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Introducción 
 
El presente trabajo se realiza en la empresa de NEW STETIC S.A en Colombia, 
departamento de Cundinamarca, en la ciudad de Bogotá, barrio Normandía en la dirección 
Avenida calle 63 No. 74 A – 42 bodega 18 del parque empresarial. Dentro de cadena de 
suministro, se encuentra vinculado el proceso logístico del área del almacén teniendo en cuenta 
el respectivo adecuado almacenamiento según la normatividad vigente. 
Se desarrolló una propuesta de mejora en el modelo de almacenamiento de productos 
odontológicos basado en la normatividad vigente aplicable como el decreto 2200 del 2005, la 
resolución 1403 del 2007, resolución 4002 del 2007, tiene como propósito identificar las causas 
de las falencias en el recibimiento, almacenamiento y distribución de medicamentos, dispositivos 
médicosy odontológicos con el fin de  plantear un modelo de almacenamiento  que cumpla con la 
normatividad vigente aplicable y que garantice los estándares de calidad exigidos por los 
clientes. 
El trabajo se desarrollóinicialmente con undiagnósticoen el cual seconocieron las 
condiciones actuales de operación mediante observación directa de los procesos adelantados y 
una entrevista la cual dio la primera información para iniciar adetectar las falencias y 
oportunidades de mejora. Con el fin de complementar el diagnóstico serealizó una lista de 
chequeo en la cual se incluyeron requerimientos de orden legal y otros requisitos aplicables al 
tipo de procesos que se llevan a cabo permitiendoevidenciar las falencias, luego se aplicó el PCI 
que es el perfil de capacidad interna para ver el estado interno de la empresa, estas herramientas 
permitieron dar una acertada información para actuar sobre los aspectos másfundamentales que 
componen las operaciones, esfuerzos, costos de la bodega en cuanto a almacenamiento y 
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distribución, se pretende con la propuesta que mejoren las actividades, coordinen y se controlen 
adecuadamente, ajustándose a la normatividad vigente y a la empresa sede principal. 
Se espera que ante la presentación de los resultados del análisis y la formulación de la 
propuesta de mejora, la empresa evalué la viabilidad de su implementación con miras a la  
mejora en la calidad de su servicio,brindando alternativas viables, contribuyendo al 
mejoramiento,previniendo riesgos por el inadecuado almacenamiento de medicamentos y 
dispositivos médicos.  Con este trabajo se logró aplicar los conocimientos adquiridos a lo largo 
de la carrera como la normatividad técnica, procesos, metodología y planeación estratégica. 
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1. Descripción de la Empresa y su Entorno 
 
New Stetic S.A es una de las empresas colombianas de tradición, con la experiencia y la 
práctica de una organización con más de sesenta años de entrega y aportes al desarrollo 
odontológico colombiano, contribuyendo directamente con el suministro de productos 
odontológicos abasteciendo las necesidades del mercado fabricando dientes acrílicos, acrílicos 
dentales, anestésicos inyectables,  aleaciones dentales, eyectores y algodón en diferentes 
presentaciones (New Stetic S.A, 2014). 
Es una de las más antiguas y con el gran propósito de desarrollar una empresa sensible al 
cliente y orientada al servicio; una compañía vigorosa, centrada en la gente, gerencialmente 
participativa, inspirada por la filosofía de la calidad integral y proyectada con gran 
responsabilidad hacia el país y los departamentos donde operan. 
 
Nació en Medellín como una pequeña empresa fabricante de dientes acrílicos, en 1960 agrega 
a su línea acrílicos dentales. En 1980 complemento su producción con anestésicos y 
aleaciones dentales. En el año 2000 gracias a su desarrollo constante y a la exigencia 
continua en el proceso de fabricación de las diferentes líneas de productos odontológicos, hoy 
en día cuenta con una moderna sede en Guarne Antioquia y abrió una sede de bodega en 
Bogotá para el almacenamiento y distribución a nivel nacional, y su proyección de 
comercialización crecimiento a nivel internacional.NEW STETIC S.A actualmente es la 
empresa colombiana con mayor demanda de productos odontológicos (New Stetic S.A., 
2014). 
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En Colombia New Stetic S.A es el único fabricante autorizado, por su actividad de 
distribución de productos odontológicos y para centralizar los proyectos se destinó la segunda 
sede más importante en el departamento de Cundinamarca en la ciudad de Bogotá ubicada en el 
barrio Normandía una de las zonas industriales de dicha ciudad ubicada en la Avenida calle 63 
N. 74 A 42 bodega 18 parque empresarial Normandía. 
En esta sede existen procesos estratégicos y operativos tales como almacenamiento y 
distribución de medicamentos, dispositivos médicos odontológicos, los procesos de soporte, 
cartera,  satisfacción del cliente, cadena de suministro entre otros.El área de la bodega de Bogotá 
como zona central del país cuenta con clientes específicos de proyectos Audifarma, Sonria, 
Dentisalud, Cafam, Colsubsidio, hospital san Cristóbal, entre otros y en zonas como 
Cundinamarca, Meta, Amazonas, Boyacá que requieren de la efectividad y eficiencia de sus 
servicios a la hora de realizar un despacho. 
En el momento en que no sea exacta la entrega de insumos a los clientes trae como 
consecuencia el atraso de los mismos generando pérdidas de tiempo,  dinero, credibilidad y 
confianza. 
Esto teniendo en cuenta que logísticamente la empresa incurriría en re-procesos  y por ende 
costos que van desde el tiempo de trabajo de los empleados hasta el dinero mismo del insumo y a 
veces más costoso. 
Las actividades que realiza la compañía se basan en una serie de procesos que se detallan a 
continuación. 
Iniciando el proceso en el cual los clientes son visitados por cada uno de los vendedores, 
durante la visita los clientes solicitan los insumos necesarios (véase el Apéndice B). 
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Los vendedores montan el pedido en una plataforma en internet, en la cual se genera una 
orden de solicitud a la bodega de Bogotá, se tiene un plazo de 3 días para el respectivo despacho 
y distribución.  El pedido lo abren  en cartera y esa persona  es quien valida y aprueba dicho 
despacho según el modo de pago (crédito o de contado) si es a crédito el cliente debe estar a paz 
y salvo para poderle enviar el nuevo pedido.  
Los clientes tienen crédito así: 
Para mayoristas un plazo de pago a 30 días 
Las instituciones un plazo hasta de 60 días 
Después de que cartera verifica y aprueba realiza una impresión de la respectiva factura, la 
factura la reciben directamente en la bodega para realizar la dispensación. 
Uno de los auxiliares de bodega toma la factura e inicia el picking, el cual se realiza 
haciendo un recorrido y depende del tamaño del pedido lo va seleccionando en una  caja, canasta 
de plástico o en la mano.  Durante el recorrido  al tomar un producto se da cuenta de las 
inconsistencias como las siguientes: 
No hay el producto. 
El producto está vencido. 
El producto esta averiado o dañado por el mal almacenamiento. 
Cuando pasa alguna de estas inconsistencias, el auxiliar realiza la respectiva anotación ahí 
mismo en la factura al frente del nombre del insumo y se realiza con lápiz. 
Igualmente cuando hay el producto se realiza  la anotación en la factura al frente del 
nombre de cada insumo, la fecha de vencimiento. 
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En el caso de que no hay un producto, se realiza la respectiva solicitud a la sede de 
Medellín y mientras tanto se genera un pendiente al cliente, que se le entrega cuando se hace la 
respectiva entregadel pedido. 
Después de terminado el picking, se pasa a un área donde se realiza el respectivo packing. 
El packing se realiza sellando la caja, o si estaba en una canasta se pasa a una caja tratando 
de separar los productos con cartón y colocando lo más delicado encima y se sella. 
Se pega un autoadhesivo con el nombre del cliente y la dirección para identificación    del 
transportador. 
Durante el proceso de picking y packing no se realizan controles de inspección para 
verificar o para realizar una trazabilidad de los productos. 
Para el envío de los respectivos pedidos se realizan por servientrega y hay una camioneta 
pequeña.  El conductor es quien recibe las cajas y las acomoda según su ruta de trabajo. 
Cuando en el transporte pasa alguna novedad o un producto llega inconforme, el cliente se 
comunica con el vendedor  para notificarle dicha novedad. 
 El mismo conductor es  quien  retorna la mercancía a la empresa para ser entregada al área 
correspondiente ya sea la bodega de Bogotá o devolución total a la ciudad de Medellín, según el 
caso. 
Cuando un producto no lo hay en la bodega de Bogotá, se solicita a la sede de Medellín y 
también se realiza un pedido mensual para tener la mercancía que más tiene rotación en la 
bodega de Bogotá. 
Una vez llegan los pedidos de la ciudad de Medellín que igualmente llegan por 
servientrega o por un camión de la empresa, cuando es por el camión de la empresa se almacenan 
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en la bodega de Bogotá, pero no hay un modelo de almacenamiento, solo se colocan los 
productos según el espacio que haya. 
Cuando llegan por servientrega unos se almacenan en la bodega de Bogotá y otros  siguen 
la cadena de distribución  hasta que lleguen al respectivo cliente (instituciones). Y  pueden existir 
dos situaciones, la primera que el cliente reciba a satisfacción el pedido solicitado y la segunda 
que se encuentre con novedades como averías, faltantes, sobrantes, trocados o producto que no 
cumple con las necesidades del cliente. 
 
1.1 Formulación del Problema 
 
En Colombia no hay una normatividad exacta para productos odontológicos, pero basados 
en la actual para medicamentos y dispositivos médicos según el decreto 2200 del 2005, la 
resolución 1403 del 2007 y la resolución 4002 del 2 de noviembre del 2007 por el cual se adopta 
el manual de requisitos de capacidad de almacenamiento para dispositivos médicos, se toman 
algunas de estas normas que aplican a este sector encontrándose con más similitud a este campo.  
Ante la creación de la bodega de almacenamiento en Bogotá, después de aproximadamente 
un año de operación y ante la aparición de dificultades que en general no cumplen con las 
normas adecuadas para el almacenamiento de los productos odontológicos, permitiendo así el 
deterioro y/o pérdida de los mismosgenerando eventos desafortunados afectando tanto a la 
empresa que despacha como a la empresa que recibe y hasta afectar al paciente en el momento en 
que se utilice algún insumo deteriorado, o en mal estado y provoque algún efecto no deseado en 
su salud, no hay un manejo adecuado el cual está generando problemas asociados al bajo 
rendimiento por el uso inadecuado de los recursos e incluso generando problemas frente al 
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cumplimiento de la normatividad vigente, se vio la necesidad de trabajar en ciertos aspectos 
fundamentales que corresponden al almacenamiento y distribución de los productos que allí se 
manejan.La demora de los despachos son las discrepancias en el inventario o la pérdida de una 
venta por la falta de disponibilidad de la mercancía. 
Adecuar la bodega para solicitar la certificación y acreditación ante los entes 
competentessería una parte adicional a este trabajo si se logra que la empresa se adhiera a la 
propuesta planteada. 
A continuación se relacionan algunos aspectos que fueron hallados en la observación 
directa y que son base para realizar el diagnóstico, son relevantes y de vital importancia a la hora 
de realizar una propuesta de mejora. 
Almacenar de forma adecuada los productos con el fin de conservarlos en buen estado para 
su distribución  
Minimizar tiempos en los procesos de almacenamiento y despacho de mercancía 
Tener veracidad de la información de almacenamiento tanto física como sistematizada 
Evitar reprocesos, contratación innecesaria de personal como consecuencia de desorden 
físico, malas ubicaciones, mal recibo y por ende, mal despacho de mercancía 
Mejorar la seguridad ambiental de los productos y la seguridad industrial de los 
trabajadores. 
Mejorar atención al cliente basado en la verificación real de la mercancía y entrega de 
productos en buen estado en tiempos mínimos reales. 
 Todos estos aspectos se deben tratar para  que no haya inconvenientes con los clientes 
porque no reciben su pedido correcto en el tiempo establecido en la promesa de entrega. Además 
de presentar bloqueos financieros por la facturación, posiblemente perdida de dinero. 
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Por otro lado también se ve afectada la medición mensual que la empresa tiene dentro de 
sus procesos de efectividad y exactitud en el inventario, además de la no conformidad generada 
por un cliente insatisfecho  también la perdida de futuras negociaciones bien sea con este cliente 
o aquellos referenciados por el mismo  
Tampoco existe un área específica donde se realice la recepción de la mercancía ni una 
persona encargada del tema, esto genera que la compañía asuma el costo al inventario cuando la 
mercancía se da por extraviada castigando así los indicadores internos del proceso de la bodega. 
Las quejas de los clientes recibidas verbalmente por vía telefónica y otras encontradas en el 
buzón de sugerencias, o comentadas a los conductores que llevan la mercancía; se presentan por 
casos como el cliente o el asesor solicitan mal la referencia, la bodega despacha las referencias 
no solicitadas, la mercancía se encuentra con defectos de fábrica o no cumple con los estándares 
de calidad y/o la transportadora no entrego la mercancía en óptimas condiciones (daños, averías, 
robos entre otros). 
 Actualmente esta bodega no cuenta con un procedimiento establecido para la recepción, 
almacenamiento y despacho de los insumos hacia los clientes. Por eso la propuesta es que las 
instalaciones deben ser diseñadas, adecuadas, y adaptadas acordes a la operación que se realiza 
en ella, debe disponer de áreas específicas para su almacenamiento, empaque, embalaje, control 
de calidad y distribución de los productos. 
Los procesos que se realizanactualmente están generando el incumplimiento de orden 
reglamentario, además de ello también un impacto negativo sobre la calidad de los materiales y 
una baja obtención de resultados del área afectando las labores operativas que redunda en 
pérdida de tiempo, alistamientos incorrectos, vencimientos de productos, deterioro de los mismos 
reproceso además del incumplimiento a los clientes, los retrasos con el tiempo prometido y los 
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faltantes sin dar una comunicación asertiva para avisar con tiempo que no se va a llevar el 
insumo solicitado creando inconformidades y baja credibilidad. 
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2. Justificación 
 
El desarrollo de la propuesta conlleva a encontrar los puntos críticos del almacenamiento 
de productos odontológicos como parte de la cadena de suministro, enfocada en la búsqueda de 
posibles soluciones  que permitan tener un almacenamiento adecuado a las condiciones 
específicas del producto de acuerdo a la normatividad, un inventario real, exacto, verídico y la 
fluidez del proceso que ayuden  minimizando costos de inventarios asumidos por la misma 
compañía, qué aporte a una mejora continua en la satisfacción, atención a los clientes y 
mantengan la imagen corporativa de la compañía, cumplimiento en las entregas. 
Se pretende con esta propuesta, mejorar las condiciones de almacenamiento de los 
productos con el fin de evitar pérdidas, deterioros por mala manipulación, mal 
acondicionamiento de acuerdo a las características de cada uno de dichos insumos.  
Es de gran importancia la elaboración de este trabajo porque lleva a encontrar puntos 
críticos dentro de los procesos de la cadena de suministro, el enfoque es la búsqueda de posibles 
soluciones que permitan tener una mayor exactitud en los indicadores de gestión, inventarios, 
ventas y la fluidez de los procesos que aporten a una mejora continua en la atención a los 
clientes. 
El poner a disposición los conocimientos adquiridos durante la carrera, en especial 
conceptos de conservación de la calidad de los medicamentos y dispositivos médicos que deben 
garantizarse permanentemente en la recepción, almacenamiento, distribución en las bodegas de 
almacenamiento de productos odontológicos. 
Para alcanzar los objetivos propuesto se debe cumplir con la normatividad vigente 
aplicable y adaptable, para que la puedan también utilizar a nivel de los centros de distribución 
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de productos odontológicos en general; permitiendo incrementar la participación en el mercado y 
lograr las necesidades de los clientes, garantizar el cumplimiento de los requerimientos técnicos 
exigidos por los entes de control. 
En la actualidad la bodega no cumplecon las normas en cuanto al  almacenamiento de los 
productos odontológicos, permitiendo así el deterioro y/o pérdida de los mismos, el manejo dado 
actualmente está generando problemas asociados al bajo rendimiento por el uso inadecuado de 
los recursos e incluso generando problemas frente al cumplimiento de las BPM, al decreto 2200 
del 2005, la resolución 1403 del 2007 y resolución 4002 del 2 de noviembre del 2007 por el cual 
se adopta el manual de requisitos de capacidad de almacenamiento para dispositivos médicos.  
Se toman estas normas que aplican a este sector encontrándose con más similitud a este campo 
debido a que no hay normatividad exclusiva para productos odontológicos. 
por todo lo anterior surgió la idea de dar respuesta a esta problemática que se presentó con 
relación a las falencias que se presentan en los sitios de almacenamiento de insumos 
odontológicos, tal vez por desconocimiento de la normatividad y no tener un recurso humano 
capacitado para laborar en esta área, también la deficiencia en la implementación de 
procedimientos generando así todos estos inconvenientes a la hora de la prestación del servicio, 
gastos no presupuestados, reprocesos en las actividades y deterioro en la calidad de los 
productos. 
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3. Objetivos 
 
3.1 Objetivo General 
 
Plantear un modelo de almacenamiento para materiales, productos y dispositivos 
odontológicos cumpliendo la normatividad vigente aplicable y las BPApara la bodega de 
almacenamiento en Bogotá de la compañía NEW STETIC S.A. 
 
3.2 Objetivos Específicos 
 
Analizar la bodega, sus procesos logísticos y la distribución actual dentro de ella. 
Identificar la problemática de la bodega de almacenamiento de material odontológico 
Encontrar, evaluar y priorizar puntos críticos del almacenamiento para esta bodega 
Estudiar el flujo actual de materiales dentro de una bodega para productos odontológicos y 
proponer mejoras orientadas a un cumplimiento normativo que generen una mayor productividad 
de la bodega de Bogotá. 
Plantear mejoras en el procedimiento de almacenamiento que contribuyan a la 
conservación adecuada de productos odontológicos 
Documentar el proceso de almacenamiento de productos, materiales y dispositivos 
odontológicos para garantizar su eficacia. 
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4. Concepto de Diseño Metodológico 
 
De acuerdo con Salamanca & Martín-Crespo (2007) el diseño de una investigación cualitativa 
se denomina también diseño emergenteya que “emerge” sobre la marcha. Esto quiere decir, que 
“el diseño puede cambiar según se va desarrollando la investigación, el investigador va tomando 
decisiones en función de lo que ha descubierto, refleja el deseo de que la investigación tenga 
como base la realidad y los puntos de vista de los participantes, los cuales no se conocen ni 
comprenden al iniciar el estudio” (Salamanca & Martín-Crespo, 2007).De acuerdo con Salamanca 
Castro (2014) las fases de este estudio son: 
 
Orientación y panorama general: Consiste en captar lo sobresaliente del fenómeno de 
interés. El investigador debe indagar sobre todo lo relativo al fenómeno sobre el que va a 
realizar el estudio, intentando recopilar los diferentes enfoques que existan sobre el mismo, 
es necesario que el investigador “se empape” de todo lo referente al fenómeno de estudio. 
Un conocimiento de las diferentes perspectivas del fenómeno objeto de estudio permite al 
investigador identificar los aspectos que tendrá que tener en cuenta en la recogida de datos, 
y además, hace que el investigador amplíe su propia visión sobre dicho fenómeno 
Exploración concentrada: Las preguntas formuladas y el tipo de personas que participarán 
en el estudio dependen de los conocimientos adquiridos en la primera fase. Un 
conocimiento exhaustivo sobre el fenómeno ayudará a determinar qué factores se deben 
tener en cuenta y, consecuentemente, guiará sobre qué personas pueden ayudar a entrar en 
contacto con los sujetos de estudio, actuando como intermediarios entre los investigadores 
y los sujetos de estudio en un primer momento. 
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Confirmación y cierre: En esta fase final los investigadores se esfuerzan por establecer 
que sus resultados son confiables, a menudo analizando con los propios sujetos de estudio 
los conocimientos adquiridos con la investigación. Esta confirmación con los propios 
sujetos de estudio de los resultados obtenidos sirve para corroborar que dichos resultados se 
han recogido lo que los participantes en el estudio querían transmitir. (Salamanca Castro, 
2014, pár. 3-5).  
 
Para la Universidad Alberto Hurtado (2012) “El diseño metodológico cualitativo es más 
abierto y flexible, dialoga con el objeto, esto es, “se hace al andar”, y cobra sentido desde la 
finalidad y al finalizar la investigación. Por lo tanto, el diseño cambia durante todo el proceso de 
manera de hacer la investigación más inteligente” (párr. 6).  
 
4.1 Diseño Metodológico Aplicado 
 
Se eligió este tipo de estudio cualitativo descriptivo de corte transversal, porque se adecua 
a los parámetros de dicho estudio lo cual “Intentan analizar el fenómeno en un periodo de tiempo 
corto, un punto en el tiempo, por eso también se les denomina ‘de corte’” (García Salinero, 2004, 
p. 1) se utilizó como herramienta inicialmente la percepción visual y la aplicación de la 
entrevista, como se explica en cada aplicación de cada una de las fases.  
 
  
 pág. 26 
 
5. Fases del Estudio 
 
5.1. Fase I: Observación Directa 
 
Se inicia con la OBSERVACIÓN INDIRECTA que consiste en tomar datos del sujeto a 
medida que los hechos se producen ante los ojos del observador. 
Posteriormente se  aplicó la ENTREVISTA, donde se obtuvo información por medio de 
una fuente confiable partícipe de la organización, la cual dio la primera información para iniciar 
el diagnostico, posteriormente se realizó una lista de chequeo para evidenciar y realizar una 
OBSERVACIÓN DIRECTA que según Rodríguez García (2011)“es uno de los más utilizados, 
por su eficacia. Su aplicación resulta mucho más eficaz cuando se consideran estudios de micro-
movimientos, de tiempos y métodos” (párr.  1). 
 
5.2 Fase II: Diagnostico 
 
El DIAGNÓSTICO según RodríguezCauqueva (2007) es “un estudio previo a toda 
planificación o  proyecto y que consiste en la recopilación de información, su ordenamiento, su  
interpretación y la obtención de conclusiones e hipótesis. Consiste en analizar un  sistema y  
comprender su funcionamiento, de tal manera de poder proponer cambios  en el mismo y cuyos 
resultados sean previsibles” (p.) además que permitirá conocer la situación real de la 
organización para finalmente retroalimentar resultados que conlleven a posible 
implementación.Durante esta fase se pudo observar lo siguiente. 
No hay una persona designada para el proceso de recibir la mercancía. 
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No existe un criterio específico de almacenamiento de este tipo de productos, ni 
instructivos a seguir en cada proceso de la cadena de suministro 
No hay proceso definido que permita el flujo de la mercancía en el momento de 
almacenamiento. 
No hay una zona específica para la localización de productos que llegan 
No hay demarcación en la estantería y piso, ni localizaciones que permita un adecuado 
almacenamiento 
No existe una persona capacitada para este proceso (seguridad ambiental, seguridad 
industrial, proceso logístico) 
No hay un dato real de existencias físicas Vs inventario sistematizado 
Debido al mal almacenamiento algunos productos no se encuentran en óptimas 
condicionespara entregar al cliente final pese a que en el inventario se encuentren disponibles 
No existe control de fechas de vencimientos, productos obsoletos, productos no conformes 
debido a que no hay un procedimiento ni seguimiento al inventario, ocasionando así entrega de 
pedidos incompletos, perdida de mercancía inclusive inconformidades del cliente final 
No existe seguridad industrial y ambiental a los productos manejados 
No hay un código que identifique los insumos o clasificación de los mismos. 
 
5.3 Fase III: Perfil de Capacidad Interna 
 
Con la observación directa se logró dar un diagnóstico de las falencias, luego se aplicó el 
(PCI) que es el perfil de capacidad interna para ver el estado interno de la empresa y así mismo 
se evalúan y justifican las amenazas y oportunidades que tiene la empresa para poder con 
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ellorealizar la respectiva propuesta de mejora para el almacenamiento de medicamentos y 
productos odontológicos. 
Finalmente se culmina con la presentación del trabajo con las propuestas de mejoras 
sugeridas que cumplan con la finalidad de adecuar la bodega en las buenas prácticas de 
almacenamiento, conservación y rotación de productos odontológicos, basados en la 
normatividad actual adaptable para estos productos. 
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6. Entrevista 
 
La entrevista es una herramienta en la cual se trabajan temas de comunicación. Es un 
dialogo con preguntas y respuestas sobre temas profesionales, formativos y personales, en el que 
tanto la persona entrevistadora como la entrevistada intentan resolver sus dudas10.  Se aplicó en 
este trabajo la entrevista semi-estructurada, la cual se pudo “reformular y profundizar en algunas 
áreas, combinando algunas preguntas de alternativa abiertas con preguntas cerradas de respuesta” 
(Ugarriza, 1998)12.  
Con el fin de contribuir a la consecución del objetivo planteado se decidió aplicar una 
entrevista  a la persona con más antigüedad laboral ya que esta tiene  mayor conocimiento de los 
procesos llevados a cabo, el resto del personal presenta una alta rotación por lo que los datos 
obtenidos pueden ser variables y arrojar resultados no confiables. Para la aplicación la 
herramienta a la persona seleccionada se tuvo en cuenta aspectos como el planteamiento del 
problema para el proceso de diseño en donde se realizó una planificación de encuesta de opinión 
(elaboración del cuestionario).  
Posteriormente se realizó el análisis y elaboración del informe de entrevista en donde se 
pudo evidenciar falencias en cuanto al almacenamiento, sin embargo al no tener claridad en las 
respuestas del entrevistado  se decide a aplicar otras herramientas que den una información más 
específica y que puedan brindar mayor información para realizar la adecuada propuesta. 
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6.1 Observación Directa  (Lista de Chequeo) 
 
Se realiza cuando el analista se pone en contacto personalmente con el hecho o fenómeno 
que se va a estudiar. De acuerdo con Ecured (2012) Su aplicación resulta eficaz cuando se 
consideran estudios de micro-movimientos,  de tiempos y métodos, se efectúa observando de 
manera directa y dinámica, en pleno ejercicio de las funciones, mientras el analista anota los 
datos claves  de su observación en la hoja.Se decide aplicar una lista de chequeo debido a que las 
actividades comprenden operaciones manuales, sencillas o repetitivas, es “una herramienta que 
ayuda a identificar problemas por áreas y sirve para motivar posibles soluciones o la detección 
de oportunidades de mejora” (Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD, 2014). Debido 
a que no existe normatividad específica para productos odontológicos se elaboró una lista de 
chequeo teniendo en cuenta aspectos regulatorios del decreto 2200 del 2005, el 4725 de 2007, la 
resolución 1403 de 2006 y el informe 32 de la OMS 
 
Con la información obtenida y el  análisis de la lista de chequeo se evidencio la falta de 
organización y el incumplimiento de aspectos como el almacenamiento de los productos 
odontológicos y dispositivos médicos según normatividad vigente por lo que se hace necesario 
aplicar otra herramienta en la que se evalué, se realice un diagnóstico y se justifiquen falencias 
encontradas. 
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6.1. Entrevista 
 
Nombre del entrevistador: Carmen Rodríguez Muñoz 
Nombre del entrevistado: Cesar Lavacude 
Cargo: Auxiliar de Bodega 
1. Cuanto tiempo lleva trabajando  en New Stetic S.A?:  
             10 meses 
2. Manejan algún programa sistematizado para llevar el control del inventario de la bodega? 
si, se llama siesa pero hasta el momento no es confiable porque hasta ahora lo están 
implementando y no coincide nada, se cae cada rato y los saldos se han ingresado varias 
veces y otros productos no existen o no se dejan crear. 
3. Cuando llega un pedido hay una persona destinada para recibir? 
No, cualquiera lo puede recibir 
4. Hay algún procedimiento para recibir la mercancía? 
Solo se revisa contra la factura la cantidad de cajas y no más. 
5. Cuando almacenan los productos, tienen en cuenta algún método? 
El espacio, a medida que hay un hueco se coloca lo que vaya llegando por ejemplo eyectores, 
algodón, agujas, guantes 
6. Como realizan el despacho de los pedidos? 
Se empieza con la visita del vendedor a los clientes 
Luego el vendedor realiza el pedido por vía telefónica a Olga que es la persona de cartera. y 
ella lo aprueba. 
Ella lo imprime y no lo envía para realizar el picking 
lo alistamos en cajas y si no hay algún producto se le coloca al frente que no hay 
luego se realiza el packing, eso lo hace otra persona no la misma del picking. 
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la misma que realiza el packing lo revisa y lo embala en cajas de cartón y luego se entrega la 
mercancía al transportador correspondiente. 
para entrega de pedidos en Bogotá hay 2 trasportadores uno para entregar al sur y otro al 
norte. 
y para entrega a nivel nacional se hace por Servientrega 
7. Al momento de realizar el embalaje de los productos tienen algún orden o procedimiento? 
Pues se coloca aparte lo que son líquidos (acrílicos) y se separan con cartón, luego lo de 
polvo (alginato), anestésicos y el resto revuelto. 
8. Que estantería utilizan para el almacenamiento? 
Estanteríametálica de 3 niveles, dividida por Rack 1, 2, 3 
Por niveles 1, 2 ,3 
9. Esta bodega qué medidas tiene de altura  y a qué altura almacenan? 
Tiene 7 metros de altura y se almacena hasta los 5 metros 
10. Sabe cuáles son los rangos de temperatura que se deben manejar para el almacenamiento 
de estos productos? 
No 
11. Cada cuanto toman la temperatura y quien lo realiza? 
Se hace una vez al día por medio del termo higrómetro, se registran en una hoja, lo realiza 
cualquier persona y se le pasa a la  Q.F 
12. Tienen alguna especificación o tienen en cuenta algún parámetro para el momento del 
transporte? 
Para la entrega en Bogotá: lo más pesado abajo, lo más liviano arriba, se marca la caja como 
frágil o delicado según corresponda y se entregan a los conductores, pero los conductores lo 
acomodan según la ruta de dirección que tengan. 
Para la entrega a nivel nacional como es servientrega, ellos lo recogen pero nose si ellos 
tengan algún orden 
13. Tienen manejo de control de fechas de vencimiento? 
Se realiza manual cuando se realiza un picking y en la factura se coloca la fecha y si esta 
vencido no se despacha. 
14. Que problemas o inconvenientes le ve a la bodega que se puedan solucionar. 
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Entra mucho sol y iluminación y se calientan los productos 
Falta de abastecimiento y por eso hay faltantes y pendientes para los clientes. 
6.2. Lista de Chequeo 
 
Lista de chequeo 
criterio a evaluar cumple 
no 
cumple 
personal 
Cuenta con un número suficiente de personal calificado para alcanzar los objetivos 
farmacéuticos de control de calidad.  
  x 
El personal recibe una formación adecuada en relación con las buenas prácticas de 
almacenamiento, los reglamentos, los procedimientos y la seguridad   x 
Manejan altos niveles de higiene personal y el saneamiento.  x   
En las áreas de almacenamiento el personal usa los elementos de protección 
adecuado o prendas de trabajo apropiado para las actividades que llevan a cabo   x 
Locales e instalaciones 
Toman precauciones para evitar que personas no autorizadas entren en las zonas de 
almacenamiento  x   
Las áreas de almacenamiento tienen la capacidad suficiente para permitir el 
almacenamiento ordenado de las diversas categorías de materiales, productos y los 
materiales de embalaje.  x   
Cuenta con un área de cuarentena, liberados, rechazados o para productos devueltos 
o productos retirados del mercado. x   
Las  áreas de almacenamiento deben estar diseñadas o adaptadas para asegurar 
unas buenas condiciones de almacenamiento. Deben estar limpias, secas y mantener 
dentro de los límites aceptables de temperatura   x 
 Materiales y productos farmacéuticos deben almacenarse en el suelo con estibas 
plásticas y espaciados de forma que permita la limpieza e inspección, Deben 
mantenerse en buen estado.   x 
Se debe contar con un programa de saneamiento por escrito que debe estar 
disponible y que indique la frecuencia de limpieza y los métodos que se utilizan para 
limpiar las premisas y áreas de almacenamiento  x 
 Debe existir un programa escrito para el control de plagas. Los agentes de control de 
plagas utilizados deben ser seguros y no deber haber ningún riesgo de contaminación 
para los  productos farmacéuticos   x 
Existe procedimientos adecuados para la limpieza de cualquier derrame para asegurar 
la remoción completa o cualquier riesgo de contaminación   x 
Las áreas de recepción deben estar diseñadas y equipadas para permitir que los 
contenedores de materiales se realice limpieza adecuada  antes de su 
almacenamiento   x 
Todas las áreas deben estar claramente marcados y su acceso restringido al personal 
autorizado x   
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Se debe contar con un área de muestreo separada para materiales.  Si el muestreo se 
realiza en la zona de almacenamiento, debe llevarse a cabo de una manera que 
prevenga la contaminación o la contaminación cruzada   x 
Materiales altamente activos, sensibles, materiales peligrosos y productos 
farmacéuticos. Así como las sustancias que presenten riesgos especiales. (Incendio o 
explosión combustibles líquidos, sólidos y gases) deben ser almacenados en un área 
específica que está sujeta a  medidas de seguridad especiales.   x 
Los materiales y productos farmacéuticos deben ser almacenados en condiciones que 
aseguren que su calidad se mantiene, y las acciones se deben rotar adecuadamente. 
El que "expira” primero el primero en salir" (PEPS)   x 
Materiales rechazados y los productos farmacéuticos debe ser identificados y 
controlados por un sistema de cuarentena diseñado para impedir su uso hasta que se 
tome una decisión final sobre su destino x   
artículos rotos o dañados deben ser retirados de existencias utilizables y separados x   
Las zonas de almacenamiento deben proporcionar la iluminación adecuada, permite 
todas  las operaciones que se llevarán a cabo con precisión y seguridad.  
  x 
Los datos de monitoreo de temperatura registrados deben estar disponibles para su 
revisión. El equipo utilizado para el monitoreo debe ser revisado a intervalos 
predeterminados adecuados y los resultados de estos controles deben registrarse y 
conservarse.    x 
Todos los registros de monitoreo deben mantenerse por lo menos durante la vida útil 
del  almacenado de producto más 1 año o según se requiera por la legislación 
nacional.El mapeo de la temperatura debe mostrar uniformidad de la temperatura a 
través de la instalación de almacenamiento. Se recomienda que los monitores de 
temperatura se encuentren en áreas que son más propensos a mostrar fluctuaciones.  
  x 
Documentos requeridos para almacenamiento 
Estos deben describir adecuadamente los procedimientos y rutas de almacenamiento 
de los productos farmacéuticos y la información a través de la organización en el caso 
de que sea requerida  x 
Información permanente, escrita o electrónica, debe existir para cada material 
almacenado o producto indicando condiciones de almacenamiento. Las precauciones 
que se deben tener.  x 
Se deben mantener registros de cada entrega. Deben incluir la descripción de los 
productos, la calidad, cantidad, proveedor, número de lote, la fecha de recepción, y la 
fecha de caducidad. Estos registros deberán conservarse durante un período igual a la 
vida útil de los productos que se reciben. Más 1 año). 
 x  
Todos los materiales y los productos farmacéuticos deben almacenarse en recipientes 
que no afectan negativamente a la calidad de los productos. Ofrecen protección 
adecuada contra influencias externas.   x 
Todos los contenedores deben estar claramente etiquetados con el nombre del 
producto, el número de lote, la fecha de caducidad, las condiciones de 
almacenamiento especificadas.  x 
En la factura de cada pedido entrante deberá verificarse con el pedido correspondiente 
y  verificado físicamente. Por ejemplo,  la descripción, número de lote, cantidad, fecha 
de vencimiento. x  
Se cuenta con medidas para garantizar que los materiales rechazados y los productos 
farmacéuticos no se pueden utilizar. Deben ser almacenados separados de otros x  
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productos, mientras se realiza la respectiva destrucción o retomo al proveedor de 
rotación y controlar. 
Se realiza una aleatorio periódico de stock  para realizar mediante la comparación de 
las existencias reales y grabadas  x 
Todas las existencias deben controlarse periódicamente para retirar lo obsoleto y fuera 
de especificaciones. Tienen las debidas precauciones para observar y evitar el 
problema de los materiales obsoletos.  x 
Despacho y transporte 
Los materiales y productos farmacéuticos deben ser transportados de tal manera que 
su integridad no se vea afectado y que las condiciones de almacenamiento se 
mantienen  x 
Se recomienda el uso de dispositivos para monitorear las condiciones de temperatura 
durante el transporte. Los registros de monitoreo deben estar disponibles para su 
revisión  x 
Para realizar el envío de productos farmacéuticos debe llevarse a cabo sólo después 
de la recepción de una orden de entrega y las precauciones necesarias. La recepción 
de la orden de entrega y el envío de las mercancías deben ser documentados. x  
registros para el envío deben ser claro, señalando: 
-la fecha de expedición,  
-el nombre del cliente y dirección 
-la descripción del producto. Por ejemplo, nombre, forma farmacéutica y concentración 
 x  
Debe haber un procedimiento para la retirada del mercado, con prontitud y eficacia de 
un producto el cual se sospeche sean defectuosos 
  x 
Durante el transporte se debe proteger los productos de la humedad, luz solar y la 
temperatura controlar no más de 30 grados  x 
 
6.3. Perfil de Capacidad Interna (PCI) 
 
Es una herramienta de observación con la cual se evalúan las fortalezas y debilidades de la 
compañía en relación con las fortalezas y debilidades que se presentan en el medio externo. Para 
Serna Gómez (2013) el PCI es una manera de hacer el diagnostico estratégico de una empresa 
involucrando en él todos los factores que afectan su operación corporativa. En el diagnostico 
interno se pueden identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la 
organización del área. El diagnóstico se integra  en el análisis de: 
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Organización: todos los aspectos relacionados con claridad de las funciones de los 
trabajadores, definir sistemas de control y evaluación, comunicación y control 
Planeación: metodología para la realización de actividades, estrategia para toma de 
decisiones, realización de auditorías internas, se analiza la necesidad de los clientes, se 
divulgan planes estratégicos, coordinación, aspectos de fortaleza y debilidad económicas 
Control: colocar objetivos de control, parámetros para controlar resultados, sistemas de 
gestión de control, información sobre el desempeño exacto y oportuno 
Tecnología: Implican la capacidad de innovar, efectividad en  programas de entrega, 
intensidad en la mano de obra en el producto.  
Talento humano: fortalezas y debilidades relacionadas con el recurso humano, como nivel 
académico, experiencia, estabilidad, rotación, ausentismo, remuneración, pertenencia y 
motivación.(Serna Gómez, 2013). 
 
El perfil de fortalezas y debilidades se representa gráficamente mediante la calificación de 
la fortaleza o debilidad, para luego ser valorada con respecto a su impacto en la escala de alto 
(A), medio (M), bajo (B) (véase la Tabla 1). 
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Tabla1.  
Análisis PCI  impacto 
         Calificación GRADO GRADO  
Impacto     Debilidades Fortalezas 
Capacidad Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
1. ORGANIZACIÓN              
2. PLANEACIÓN              
3. CONTROL              
4 TECNOLOGÍA              
5. TALENTO HUMANO              
 
Una vez aplicado el PCI en la empresa se dio una calificación a  las fortalezas y 
debilidades relativas en cada una de las cinco categorías generalesen la escala de alto (A), medio 
(M), bajo (B), posteriormente según su impacto se calificó como alto (3), medio (2), bajo (1) y se 
toman las debilidades con impacto de 3 y 2 para realizar la propuesta de mejora (véase el 
Apéndice C). 
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7. Presentación de Resultados 
 
En el desarrollo de estas propuestas se tuvo en cuenta aspectos de la empresa como: 
El tipo de establecimiento farmacéutico 
El entorno ambiental y físico de la bodega 
Los requerimientos legales para el funcionamiento de la bodega 
Las capacidades intelectuales y humanas del personal que no optan un título pero laboran 
en la bodega 
-los requerimientos de calidad e inocuidad de los dispositivos médicos, material 
odontológico. 
 
7.1 Resultados de las Herramientas Aplicadas 
 
Dentro del desarrollo de la metodología se decidió realizar como primera herramienta una 
entrevista la cual fue aplicada al empleado que tenía más antigüedad laboralya que tiene  mayor 
conocimiento de los procesos llevados a cabo, el resto del personal presenta una alta rotación por 
lo que los datos obtenidos pueden ser variables y arrojar resultados no confiables.  
Al aplicar la encuesta se evidencia según las respuestas dadas que el sistema de 
información que manejan no lo conocen muy bien, lo que se hace cometer errores y por ende no 
es nada confiable.  En la parte de recepción técnica se encuentran variables importantes a tener 
en cuenta cómo; no hay una persona destinada para la respectivo recibimiento de la mercancía y 
no se realizan los respectivos parámetros normativos.  En el criterio de almacenamiento no hay 
un procedimiento ni una ubicación exacta de los productos solo los colocan en la medida que 
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haya espacio de manera caótica, lo que puede conllevar a uno de los factores para cometer 
errores de negación de productos estando disponible el producto en la bodega pero por la forma 
en que se almacena no hay un control ni precisión de existencia de productos. En el proceso de 
dispensación no hay un control o inspección del respectivo procedimiento en el cual también se 
pueden cometer falencias como errores en la dispensación debido a que una sola persona es la 
que realiza el picking y packing respectivamente. La bodega cuenta con gran espacio,la 
estantería es la adecuada y la altura también es la apropiada, lo cual  se puede realizar una buena 
distribución de los productos, pero desconocen la parte de almacenamiento porque no tienen un 
control en cuanto rangos de  temperaturas, ni fechas de vencimiento.  Cuando se pregunta  a la 
persona sobre propuesta para mejorar, la persona contesta que entra mucho el rayo de sol por lo 
que se calientan los productos y la falta de abastecimiento por ello quedan pendientes a los 
clientes, lo que sugiere capacitación y control para que no se deterioren los productos. 
Como segunda herramienta aplicada en este trabajo es la lista de chequeo, la cual se 
modificó para este trabajo teniendo como base la de la guía BPA 2014(Dirección Nacional de 
Medicamentos de El Salvador, 2014) para establecimientos, donde las preguntas se separan 
según los criterios a evaluar.  Se aplica la guía realizando una visitainterna durante una jornada 
laboral en la cual se pudo inspeccionar el trabajo diario y se pudo observar incumplimientos 
normativos los cuales se deben tener en cuenta para mejorar y poder presentar las propuestas 
adecuadas. 
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Figura1. Lista de chequeo BPA 
 
Según las Buenas Prácticas de Almacenamiento emitida en la lista de chequeo se deben 
cumplir unos criterios mínimos para tener un buen desempeño. En la gráfica se observa que se 
debe empezar a adecuar la bodega en la parte física de las instalaciones porque se evidencia un 
porcentaje importante del 29% que no cumple, lo cual comparado con la respuesta que dio el 
entrevistado se observa que la parte de adecuación locativa es una de las máscríticas e 
importantes; realizar mejora inmediata por la conservación de la calidad de los productos allí 
almacenados, seguido del porcentaje alto en 16% sobre los documentos que se deben diligenciar 
y tener en cuenta para el respectivo almacenamiento de los productos. En un 10% está el 
despacho y transporte que también influye en la cadena de satisfacción al cliente y por ultimo 
hay un 8% en personal no capacitado o que no cumple con los requisitos mínimos para 
desempeñar esta labor. 
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Teniendo ya un diagnóstico, se aplica una tercera herramienta que es el PCI (perfil de 
capacidad interna), el cual dio un diagnostico interno. Selogró identificar fortalezas, debilidades, 
oportunidades y amenazas de la organización, obteniendoasí dar una justificación de relevancia 
en los diferentes aspectos para así lograr escoger los aspectos másnotables a tener en cuenta 
como prioridad y dar unas propuestas de mejoramiento finales y lograrlas aplicar dentro de la 
empresa aportando una visión de mejora continua. 
 
 
Figura2. PCI Interno 
 
Según el análisis que arroja la sección de servicio al cliente e impacto en imagen 
corporativa es alto se observa como el manejo administrativo interno presenta algunas falencias 
por lo cual su desempeño no es alto. 
Si observamoshay un espacio entre lo planeado y el desempeño logrado,esto es lo que 
motiva el análisis estratégico. Ya que es posible que debido a no tener una persona capacitada 
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con conocimientosajustados a normatividad vigente o un director técnico que realice seguimiento 
interno a los procesos realizados en esta bodega, la empresa no esté en condiciones de alcanzar 
sus metas. También es necesario que las nuevas oportunidades de la empresa requiera una 
redefinición de la estrategia que se tiene.  Deben tomar decisiones en cada nivel del proceso 
logístico que procuren satisfacer conjuntamente los objetivos de eficiencia y competitividad de 
todos los miembros.(Cannella; Ciancimino; Framinan&Disney, 2010). 
La empresa New Stetic S.A tiene un buen posicionamiento en el mercado debido a que es 
un buen líder manejando su imagen corporativa, pero dentro de los planteamientos está el 
mejoramiento continuo de los procesos que se realizan para poder evitar o mitigar las falencias 
encontradas, se debe fortalecer la parte de servicio al cliente para poder dar mejor rentabilidad, 
afrontando los retos que están en el mercado abierto.  También fortalecer la parte de 
comunicación entre empleados, todos con la misma participación, mejorando los procesos 
generando una gran satisfacción del cliente, la lealtad y permanecer como líder en el mercado. 
 
Figura3. PCI Planeación 
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En cuanto a la planeación de la empresa en factor de imagen se puede determinar que los 
recursos han sido bien destinados para ese fin pero no ha sido establecido un buen recurso 
planeado para la realización de actividades ni con la documentación requerida para realizar la 
respectiva trazabilidad de los procesos efectuados  y de productos para así mantener la lealtad de 
los clientes. 
Se debe establecer un plan anual de auditoría interna, es un reto importante para fortalecer 
las relaciones con los empleados, tradicionalmente esta labor consistía en identificar unidades 
organizacionales con mayor impacto según el valor o volumen de los negocios y la rentabilidad 
de los mismos. 
 
.  
Figura4. PCI Control 
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Si una empresa no se actualiza y está en constante evolución no crece, es por ello que la 
debilidad reflejada en la Figura sugiere aumentar las capacidades de su recurso humano, y así la 
dinámica de comunicación crecerá, se fortalecerá e incrementara más ganancias para la empresa. 
Se observa que está en un 50% los resultados de la muestra del control en la empresa, esto 
demuestra que ha llegado a un nivel en que debe tomar decisiones pertinentes para avanzar, de lo 
contrario está sujeta a declinar en sus aspiraciones de crecimiento y progreso. 
La empresa lleva muchos años prestando sus servicios pero debe dar un giro y realizar 
sistemas de control con ayuda tecnológica para estimular, innovar, porque aún tiene procesos 
manuales los cuales retrasan algunas operaciones, hay procesos pero no hay procedimientos e 
instructivos en los cuales según normatividad deben tener para manejar un buen programa de 
garantía de calidad , gracias al valor agregado y la posición que tiene en el mercado hace que los 
clientes aun sean leales, pues catalogan la marca como líder nacional, se deben realizar cambios 
internos, restructuraciones que apunten a realizar controles en las actividades y  a nueva 
tecnología engranando todas las áreas y trabajando en equipo para  lograr los objetivos y mejorar 
las operaciones finales. 
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Figura5. PCI Talento Humano 
 
Se estipula que el verdadero valor y crecimiento de una empresa está en su personal, 
encontramos que el personal contratado no está al nivel que se exige para llevar la empresa a un 
nivel mayor, el nivel académico, la experiencia,  exceso de rotación, falta de  compromiso son 
aspectos notables para no tener continuidad. Las estadísticas reflejan que la motivación en el 
ambiente laboral y el futuro laboral lo dan las mismas organizaciones, una empresa que se 
preocupe por sus equipos, que brinde esa seguridad, hará empleados agradecidos comprometidos 
con la gestión y la visión de la misma, por ende la empresa debe cambiar su perspectiva porque 
está en un nivel medio, por lo cual debe agilizar sus resultados con las organizaciones, se puede 
iniciar con una buena capacitación para la realización de los procesos y disminución de 
devoluciones. 
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Figura6. PCI Tecnología 
 
La implementación de equipos o un programa sistematizado que dinamicen y agilicen los 
procesos internos son de vital importancia ahora, la globalización y la implementación de 
recursos electrónicos y la agilidad que prestan esta clase de servicios para la organización en 
documentación harán que la información siempre este a la mano y de rápido acceso. 
A la vez que tiene un impacto, tiene su debilidad lo cual indica que el capital que se 
invierte en la innovación no es tan alto como lo que se exige el crecimiento de la empresa, la 
empresa necesita inyección de capital para elevar esta clase de recursos y así poder dinamizar y 
fortalecer los equipos e insumos de la empresa.  
En la distribución de mercancía de debe mantener la buena rotación de stock para reducir 
costos; se presentan situaciones como averías, vencimientos y demás eventos que suben costos y 
perdidas que se pudieron corregir con un buen almacenamiento. 
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Se proponen alternativas logísticas que contrarresten las falencias encontradas, mejorar el 
control de la información que se encuentra digitalizada y así tener a la mano una información 
oportuna, veraz, cierta, permanente. Se debe implementar la parte de selección y recurso humano 
que cuenten con los conocimientos y que sean certificados por una entidad educativa 
debidamente aprobada por el ministerio de educación, de salud o ambos para el respectivo 
almacenamiento, manipulación, distribución de productos odontológicos logrando una 
competencia laboral y evitar la rotación del personal. 
 
7.2 Elaboración de la Propuesta 
 
A continuación se presenta una  propuesta basada en el planteamiento del problema, los 
fundamentos teóricos, las observaciones expuestas.  La propuesta se puede adaptar a las 
necesidades de la bodega y se puede aplicar a  todos los establecimientos que tienen las mismas 
características.  
El desarrollo de este trabajo es una propuesta basada en los lineamientos normativos 
vigentes en el país para que el establecimiento donde de almacenen los medicamentos y 
dispositivos médicos que cumplan con los requisitos mínimos exigidos por la ley vigente. 
Como QuímicosFarmacéuticos tenemos la responsabilidad de generar un plan de acción, 
donde la calidad de los productos y los servicios reúnan y cumplan los requisitos establecidos en 
la normatividad vigente que sea aplicable para estos productos odontológicos. 
Posteriormente esta propuesta será presentada a las directivas  de la bodega de Bogotá en la 
empresa New Stetic S.A, para su posterior evaluación, aprobación y ejecución a la menor 
brevedad posible. 
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La bodega está geográficamente bien ubicada debido a que está en una zona segura, con 
distancia apropiada para la pronta entrega de pedidos pero tiene falencias en cuanto a recepción, 
almacenamiento, alistamiento y despacho de productos que hay que corregir lo más pronto 
posible (véase el Apéndice A). 
Para dar cumplimiento a la normatividad establecida y con el fin de garantizar la calidad de 
los productos y mejorar tiempos y minimizar costos en procesos se propone: 
Elaborar procedimientos estandarizados para la realización de cada una de las actividades 
de recepción y almacenamiento(véase el Apéndice D). 
Realizar un método efectivo de comunicación interna para conocer los cambios y 
novedades mitigando la posibilidad de cometer errores en el momento de realizar los 
procedimientos.Para ello se colocara como pie de página en cada uno de los procedimientos la 
siguiente directriz cualquier duda, idea o sugerencia comunicar a la persona encargada. 
Establecer un programa de control de plagas, insectos y roedores para minimizar la 
contaminación. Establecer frecuencias (trimestral según normatividadLey 9 de 1979  y  Decreto 
1443 de 2004), llevar formatos codificados, realizar seguimiento al cumplimiento de este 
programa (véase el Apéndice E).Deben ser productos seguros y no deben tener ningún riesgo de 
contaminación para los productos farmacéuticos, se debe especificar cada cuanto se realizan, 
debe realizarse con una empresa certificada avalada por la secretaria de salud, adaptación de la 
polisombra y/o angeo u otros métodos restrictivos para el no ingreso de aves. 
Establecer un procedimiento adecuado para la limpieza de cualquier derrame para asegurar 
la remoción completa o cualquier riesgo de contaminación (véase el Apéndice F). 
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El área de recepción se equipará con materiales para realizar una adecuada limpieza 
cuando lleguen los productos antes de su almacenamiento, igualmente se debe contar con un área 
de muestreo para la separación de productos los cuales se hará de manera aleatoria. 
Se destinara un áreaespecífica y marcada para sustancias peligrosas o que presenten riesgos 
especiales (incendio, explosión), se deben utilizar los respectivos elementos de protección 
personal (véase el Apéndice G), con medidas de seguridad especial, igualmente se deben 
acomodar evitando rupturas de los frascos. 
Las áreas de almacenamiento (véase el Apéndice H) se deben adaptar para asegurar buenas 
condiciones de almacenamiento, deben estar separadas y empaquetadas adecuadamente, deben 
estar limpias, secas, mantener los límites de temperatura y humedad diligenciando el formato 
respectivo (véase el Apéndice I) para asegurar los límites establecidos por cada fabricante de 
cada producto y asíevitar alteración de la calidad de los productos. El almacenamiento en los 
rack piso 3 únicamente se debe almacenar hasta donde indique el rack.  Para el almacenamiento 
de productos en el suelo se deben colocar en estibas plásticas en lo posible y espaciadas para 
permitir realizar una buena limpieza e inspección. Si no es posible el cambio de estibas se 
pueden seguir utilizando las de madera que son las actuales existentes en la bodega; pero 
realizando un tratamiento químico el cual preserve de gorgojo y permanezcan desinfectadas. 
Realizar un programa de saneamiento el cual debe estar disponible e ir llenando los espacios 
sobre la realización de la limpieza, la frecuencia, los métodos utilizadosrealizando rotación de 
limpiadores desinfectantes. Como política de almacenamiento se iniciara con el sistema FIFO 
para tener más control y manejo adecuado. 
Los rack debidamente bien marcados según la localización de los productos, contar con el 
termo higrómetro calibrado para tomar los respectivos datos confiables para el debido 
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seguimiento y control, almacenar haciendo uso de las estibas plásticas para no tener contacto 
directo con el suelo. 
Una vez se ha asignado el espacio físico adecuado se debe almacenar siempre en el mismo 
sitio para evitar errores y no conformidades al momento del picking. 
Los productos farmacéuticos se deberán almacenar en recipientesplásticos que no afecten 
negativamente la calidad de los productos y deben estar claramente etiquetados con el nombre 
del producto, el número de lote, la fecha de vencimiento y siempre protegidos de la luz. 
 
Tabla2.  
Formato Etiqueta estante Productos Farmacéuticos 
 
 
Establecer un sistema de semaforización con el fin de dar una rotación adecuada al 
inventario evitando daños y vencimientos.Los productos deben estar almacenados en 
condiciones que aseguren su calidad de temperatura, humedady deben rotar de manera adecuada 
mediante el sistema (PEPS), el que expira primero el primero en salir.  Revisar e implementar 
una medida administrativa para controlar los movimientos en el inventario de acuerdo con fechas 
de vencimiento,para un mejor control de existencias en el inventario y minimizar los pendientes 
generados. 
lote
fecha de vencimiento
registro sanitario
proteger a  grados de temperatura 
nombre del producto
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Colocar mástermohigrometroslos cuales son un instrumento utilizado para medir la 
temperatura y la humedad relativa del aire, o la cantidad de vapor de agua invisible en un entorno 
determinado (La AnunciataIkerketa,  s.f), los cuales se ubicaran por niveles de los rackenlos 3 
pasillos de la bodega y nos brinda la información acertada de niveles aceptados para la 
conservación de los productos.Estos equipos de monitoreo son muy susceptibles a deterioro por 
lo que deben ser revisados, mantenerlos calibrados a intervalos predeterminados adecuados y los 
datos registrados de monitoreo de la temperatura deben estar disponibles para su respectiva 
revisión (véase el Apéndice H).  Todos esos registros de monitoreo deben mantenerse por lo 
menos durante 1 año o según la legislación nacional y el mapeo de la temperatura debe mostrar 
uniformidad, se deben realizar 3 lecturas diarias. 
Realizar hojas de vida de los termohigrómetros y elaborar un cronograma de calibración de 
estos(véase el Apéndice J). 
Realizar la debida señalización de cada una de las áreas con letreros acorde al gusto y 
políticas de la empresa. 
Inicialmente se realizara inventario periódico mensualel cual se podrá incrementar según 
resultados obtenidos  aleatorio, cíclico, periódico de stock para realizar mediante comparación de 
las existencias reales con las que arroja el sistema, todas las existencias deben controlarse 
periódicamente para retirar lo próximo a vencer u  obsoleto o que este por fuera de las 
especificaciones. 
De acuerdo con Cascavita; Enciso; Zarate; Gutiérrez & Silva (2000)La bodega debe 
integrarse con los sistemas de comunicación, transporte y las instalaciones se están adecuando y 
equipando para obtener  un trabajo seguro,eficiente, donde se eviten posibles daños o deterioro 
de los medicamentos. 
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Implementar un programa de auditoría interna con el fin detectar falencias, fallos en los 
procesos, procesos de supervisión, control y acompañamiento de las funcionesrealizadas desde la 
casa matriz y /o implementar ISO 9001 actualizada donde se obtengan las  no conformidades y 
se genere las acciones correctivas inmediatas para tal fin(véase el Apéndice K). 
Se plantea realizar un control mensual de todos los objetivos propuestos 
lograndoestablecerel  cumplimiento de lo previsto 
Realizar actividades mensuales que generen mejora continua en cada uno de los procesos 
según la norma ISO 9001 que permitan medir, evaluar y generar un seguimiento con el objetivo 
de descubrir el desempeño, observar el ambiente laboral y detectar errores realizando una mejora 
continua dando resultados exactos y oportunos 
Generar un seguimiento continuo e índices de cumplimiento para controlar los resultados 
esperados que proporcionen oportunidades de crecimiento y de cumplimiento con la 
participación activa de todos los integrantes. 
Se debe minimizar la rotación continua del personal para que mejore la fluidez y el éxito 
de los procesos, porque mientras se capacita al nuevo personal o se da una inducción se pueden 
incurrir en errores en el proceso que repercuten afectando así las operaciones finales y la 
satisfacción al cliente.  Por la misma rotación es que no laboran con gran sentido de pertenencia. 
Se debe seleccionar el personal idóneo para laborar en la bodega como  trabajadores con 
experiencia en las actividades a realizar como auxiliares de farmacia, auxiliares de la parte 
odontológica que brinden seguridad y capacitándolosofreciéndoles una adecuada información y 
formación hacia las buenas prácticas de almacenamiento, los reglamentos, los procedimientos y 
la seguridad en un tiempo el cual se logre llegar a los objetivos que se desean alcanzar 
retroalimentando, realizando un seguimiento continuo y dedicando un servicio con alta calidad 
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Acondicionar la parte del tejado con poli sombra para proteger los productos  de la luz 
directa y del deterioro que se estaba causando, así mismo proteger  del medio ambiente. 
La dirección técnica se debe encargar de diseñar un sistema de control que promueva las 
decisiones basadas en los índices de gestión, debe asumir otras responsabilidades gerenciales 
como establecer, planear, implementar, evaluar y corregir las metas a largo y mediano plazo 
basadas en las necesidades de los clientes, las necesidades de la bodega y lo que se requiera en 
general.  
Se debe contar con un sistema que permita mantener actualizado las existencias y llevar los 
respectivos registros de entradas y salidas de los productos, actualizando las existencias en 
tiempo real. 
Asignar un director técnico o Químico Farmacéutico  que vele por la implementación, 
cumplimiento y seguimiento a éstas propuestas. 
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8. Conclusiones 
 
En el análisis realizado al interior de la bodega se concluye las grandes deficiencias, en sus 
procedimientos interrumpiendo los flujos de almacenamiento generando caos en la ubicación y 
determinación de elementos que deben estar visiblemente numerados e identificados según su 
prioridad e importancia. 
 
Al no tener una ubicación estable en cada producto, genera traumatismos en el deterioro de 
los productos porque la rotación de los insumos no esta dando la efectividad deseada y el sistema 
logístico no está actualizado, por lo cual la capacitación del personal es de suma importancia y se 
requiere con prontitud la actualización de dichos mecanismos. 
 
Al estudiar la dinámica de la  distribución, movimiento y ubicación de la misma bodega se 
encontró que los patrones de almacenamiento no son los adecuados, porque sus tipos de 
distribución no están permitiendo generar una rotación actualizada de productos por lo que 
también está generando desperdicios y fechas de vencimiento aplicadas. 
 
Al verificar cada sección, los flujos verticales no están permitiendo acceder a los productos por 
mayor rotación, es por ello que sus sistemas de picking fallan al no establecer prioridades `por 
peso y por mayor salida y entrada al almacén. 
 
La información de la rotación y el flujo de movimiento de entrada salida de la bodega debe 
indicar la señalización de la normatividad al igual que los operarios deben conocerla para que los 
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procesos de calidad estén acordes a los procesos de flujo esquematizados en los archivos 
establecidos según los procesos de calidad que regule la empresa. 
En este proyecto se realizó una recopilación de datos y observaciones en los aspectos 
técnicos y administrativos que se deben tener en cuenta en un establecimiento farmacéutico para 
prestar los servicios conforme a las necesidades de la empresa que asegure la calidad de los 
productos que allí se almacenan  parte de esta información fue recogida de los decretos y 
resoluciones que normalizan este tipo de establecimientos basados en medicamentos y 
dispositivos médicos ya que no hay una normatividad directa para productos odontológicos, esto 
para convertirse en una guía para el desarrollo de la propuesta y así mismo para la creación de 
normatividad hacia la parte odontológica. 
Basada en diferentes resoluciones y decretos se presentó esta propuesta para la adecuación 
de la bodega de productos odontológicos, en la cual se contemplan aspectos técnicos importantes 
sobre todo lo concerniente al almacenamiento y diseño de la misma, la cual se recomienda sea 
adoptada cuando se cuente con los recursos económicos para su implementación. 
La elaboración de este proyecto cumple el propósito de ser una base teórica con suficiente 
solidez para fundamentar la serie de cambios que debe comenzar a sufrir la bodega, además se 
convierte en un respaldo para la presentación de la propuesta a las directivas de la empresa. 
Los establecimientos farmacéuticos son  un servicio complejo y dinámico, que exige de sus 
componentes humanos niveles muy altos de calidad y de exactitud, para crecer de forma exitosa 
y optimizar la calidad del servicio. 
En general esta propuesta cumple con los objetivos planteados para transformar la bodega 
de almacenamiento, es una herramienta técnica acorde a la normatividad vigente y adaptable al 
almacenamiento de productos farmacéuticos, reúne todas las pautas para alcanzar e implementar 
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las Buenas Prácticas de Almacenamiento y prestar un servicio integral que  contribuye al 
mejoramiento del servicio. 
Se elaboró y analizo un diagnostico en el cual se ve reflejado la necesidad de replantear el 
funcionamiento de la bodega para que cumpla con los requisitos legales a los cuales está 
sometido este establecimiento. 
 
Propuesta de almacenamiento en los rack 
 
Clasificar los productos según las características dadas por cada fabricante de cada uno de los 
insumos almacenados en los diferentes Rack 
Rack 1 
guantes de 
manejo talla 
S 
guantes de 
manejo talla 
M 
guantes de 
manejo talla 
L 
guantes 
estériles 
talla S 
guantes 
estériles 
talla M 
guantes 
estériles 
talla L 
guantes de 
manejo talla 
S 
guantes de 
manejo talla 
M 
guantes de 
manejo talla 
L 
guantes 
estériles 
talla S 
guantes 
estériles 
talla M 
guantes 
estériles 
talla L 
guantes de 
manejo talla 
S 
guantes de 
manejo talla 
M 
guantes de 
manejo talla 
L 
guantes 
estériles 
talla S 
guantes 
estériles 
talla M 
guantes 
estériles 
talla L 
 
Se propone almacenar todos los guantes en sus diferentes clases en una sola zona de 
almacenamiento donde por su alta rotación y su volumen debe quedar en un lugar de fácil 
acceso. 
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Rack 2   Lado izquierdo 
guantes 
de nitrilo 
eyectores eyectores eyectores eyectores eyectores 
guantes 
de nitrilo 
resinas 
acrílicas 
de alto 
impacto 
resinas 
acrílicas 
termopolimeriz
ables  
resinas acrílicas 
autopolimerizab
les 
resinas acrílicas 
autopolimerizabl
es 
aleaciones 
dentales  
guantes 
de nitrilo 
resinas 
acrílicas 
de alto 
impacto 
resinas 
acrílicas 
termopolimeriz
ables 
resinas acrílicas 
autopolimerizab
les 
resinas acrílicas 
autopolimerizabl
es 
aleaciones 
dentales 
 
Los eyectores se pueden almacenar en la parte superior de los rack debido a que son 
bastante resistentes a   temperaturas ambientales altas y no presentan alteración en sus 
características para lo cual es fabricado. 
En la parte media y baja se pueden dejar todas las resinas y aleaciones dentales, debido a 
que su presentación es en empaques de vidrio y si se almacenan en la parte superior, se puede 
alterar la calidad del producto. 
Rack 2 Lado Derecho 
cepillos cepillos cepillos separador de 
labios 
adulto 
instrumental 
odontológico 
fresas 
puntas de 
papel 
algodón 
trenzado 
algodón 
trenzado 
separador de 
labios 
infantil 
instrumental 
odontológico 
fresas 
puntas de 
papel 
anestésicos anestésicos productos 
Eufar 
productos 
Prodont  
productos 
proquident 
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Los cepillos, separadores de labios, instrumental odontológico, fresas también son 
productos que no se alteran fácilmente por los cambios de temperatura o humedad debido a que 
están fabricados con material resistente y son de bajo peso por lo cual pueden quedar en la altura. 
En la parte inferior se propone que se debe almacenar los anestésicos, productos Eufar 
(productos de limpieza y bioseguridad), los productos prodont (Productos de bioseguridad), 
productos Proquident (manejo bucal), los cuales según sus características de fabricación son mas 
susceptibles a temperatura, humedad y luz 
Rack 3 
algodón  rollo algodón  rollo algodón  rollo 
 
alginato alginato alginato 
 
área de 
cuarentena 
área de rechazos área de devoluciones  
 
Este rack queda en una zona interna de la bodega y está un poco desocupada, pero queda 
contra la pared.  Se propone dejar en este rack en la parte superior el algodón en rollo debido a su 
ocupación de espacio.  En la parte media se sugiere almacenar el lagunato para que no sufra 
descomposición o alteración del producto como se evidencio en el acompañamiento. 
Se propone dejar una zona para implementar áreas que son necesarias para la trazabilidad 
y control de los productos que no cumplen con las especificaciones exigidas y así realizar el 
respectivo procedimiento para realizar el manejo adecuado a seguir con estos productos que 
queden en estas áreas de cuarentena, rechazos y devoluciones.  
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Presentación de los productos que almacenan de cada una de las marcas, clasificados así 
Eufar  Ditanos     : revelador de placa bacteriana 
Bonzyme  : jabón multienzimatico 
Eucida  Advanced   :  detergente + desinfectante 
Glutfar plus :   Glutaraldehido 2% 
Boncida     :     jabón quirúrgico 
Benziral     :  detergente- desinfectante   
Prodont momicide   : para manejo de endodoncia 
cementos dentales 
productos para blanqueamiento dental 
desensibilizantes 
Proquident desmanchadores dentales 
profijet: polvos para fijamiento 
zonident al 1 % 
Grossman  : cemento dental 
desmingel 
dentafluor  
 
Los productos exclusivos de New Stetic 
aleaciones dentales  high alloy : amalgamas de plata 
nu alloy    : amalgamas de cobre 
nu alloy 40 
micronic 
 
algodones  star rolls 
motas 
trenzado 
 
anestesicos artheek : articaina al 4 % E-100 
lidocaína 
newcaina 
odontocaina 
mapivacaina 
prestige 
prilocaina al 4% 
sat ya 
procaina 
resinas acrilicas de alto impacto  :     optiacryl 
                                 veracril 
autopolimerizables:  duracryl 
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                                  duracryl flow 
                                  novacryl 
                                  ocryl 
termopolimerizables: Ezcryl 
otros eyectores de saliva 
novafoll : separadores de yeso 
hidróxido de calcio 
microinyectores dentales 
puntas de papel  
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9. Recomendaciones 
 
Se recomienda diligenciar los formatos de los procedimientos para empezar a documentar 
los registros y procesos que controlan las actividades en donde se puede afectar la calidad de los 
productos, por ejemplo el formato de temperatura y humedad.   
Se recomienda  implementar a la mayor brevedad posible todo el sistema de gestión de 
calidad propuesto en este trabajo. 
New Stetic S.A a pesar de ser reconocida como una empresa líder en la distribución de 
productos odontológicos, se recomienda realizar un cambio tecnológico que innove y aplique a 
nuevas tecnologías, ideas nuevas, disposición y capacidad de llevarlas a cabo todo este sistema 
de gestión de calidad. 
Debido a que en sus procesos No existen procedimientos e instructivos hay falencias que 
no se acomodan a la operación logística de la compañía, se recomienda empezar a documentar 
todas las actividades y procedimientos que se realicen para tener un mejor control, porque cada 
empleado debe estar comprometido y todos realizar las actividades de igual manera para no 
afectar las operaciones u objetivos finales. 
Se recomienda contar con un grupo de selección de personal que tengan los perfiles 
idóneos para laborar en la bodega. 
Se recomienda la adaptación de una oficina de talento humano para la selección y 
conservación del personal en la bodega de Bogotá. 
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Los POE (procedimientos Operativos Estándares) que se proponen en el presente trabajo 
están adecuados para realizar las actividades diarias, indican los pasos que se deben seguir en los 
procesos determinados, por eso la necesidad de implementarlos, aplicarlos y que se realice la 
respectiva revisión y cumplimiento. 
Se recomienda que este trabajo se implemente en otras bodegas u otros establecimientos 
con las mismas características de tipo comercial o de servicios. 
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Apéndices 
Apéndice A. Registro Fotográfico Fotos Estado Actual De La Bodega 
  
Nuevo logotipo de la empresa Entrada-recepción 
 
 
Salida de recepción y entrada a la 
bodega 
Documentos separados para realizar el respectivo 
proceso 
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Lugar de entrada,salida y manejo del sistema La luz penetrando directa sobre los productos 
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Trabajador encima del montacargas, sin 
utilizar los EPP 
Utilización de estibas de madera y segregación 
con cajas de cartón. 
  
  
Interferencias para el almacenamiento 
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Condición ambiental 40.4, no hay registros Cajas en el piso y uso estibas de madera 
  
Alginato polisacárido)cerca a las tejas No hay disgregación correcta 
 
Almacenamiento en espacio no permitido 
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Apéndice B. Diagrama de Flujo  
         si 
                                                                                                 No 
 no 
 Si 
 
 
 
                                                       no 
 
   si 
 
 
 Si 
 
 
 
   No 
Proceso de almacenamiento y 
distribución 
Los vendedores visitan los clientes. 
Se monta el pedido en una 
plataforma en internet. 
Se genera una orden, 
que visualiza  el área de 
cartera. 
 
Tres días para 
despacho y 
distribución 
Revisión 
Impresión de factura en 
bodega. 
Apuntar de fecha de 
vencimiento en la factura. 
 
Anotación 
Solicitud/
pendiente 
Realización de packing 
Separar productos con cartón  
y los  delicados 
Sellar la caja con cinta y pegar 
autoadhesivo con  nombre 
cliente y dirección 
Distribución de productos en 
camioneta 
Reportar 
Cliente recibe pedido 
satisfecho 
Cuando un pedido llega 
desde Medellín 
 
Servientrega 
al cliente 
directo 
Camión de la 
empresa, 
almacenar en 
BOGOTA 
Disponibilidad  
del producto 
Realizar 
Picking 
Transporte al 
cliente 
Según el espacio que haya 
Cliente satisfecho 
Cliente 
insatisfecho 
Reprocesos 
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Apéndice C. Perfil de Capacidad Interno PCI de la Organización 
PERFIL DE CAPACIDAD INTERNO (PCI) ORGANIZACIÓN 
 
Capacidad De 
organización 
Fortalezas Debilidades 
 
Impacto Justificación 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo  
1. Imagen corporativa 
 
          
 
 
3 
New Stetic es líder en el mercado nacional, tiene un posicionamiento alto y 
buena participación en el mercado ya que es la única empresa en el país 
que realiza distribución de productos odontológicos y de otros dispositivos 
médicos e insumos para la salud. 
2. Comunicación y 
servicio al cliente 
 
     
 
 
3 
Se tiene un área encargada de la efectiva comunicación con los clientes 
externos  ayudando a mantener la buena imagen corporativa. 
3. Proceso logístico en 
la distribución de 
pedidos 
 
     
 
 
3 
La institución cuenta con vehículos propios para la distribución de 
mercancías a nivel local, a nivel nacional se tiene contrato con una 
empresa distribuidora con la cual se tienen establecidos tiempos de 
entrega con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes 
4. Realización de 
actividades 
           
 
 
2 
No hay procedimientos estandarizados para la  realización de cada una de 
las actividades que se desarrollan, además no se cuenta con un método 
efectivo de comunicación interna para dar a conocer cambios y novedades 
al personal  facilitando la posibilidad de cometer errores  en los 
procedimientos por falta de dirección técnica. 
5. Uso adecuado de las 
áreas y almacenamiento  
           
 
 
2 
La institución no tiene las áreas identificadas lo que dificulta las  labores en 
el momento de almacenar o preparar las entregas para los clientes, 
además  el almacenamiento de los insumos se hace de manera caótica lo 
que aumenta el riesgo de cometer errores y retrasa el tiempo en el 
momento de la preparación de los pedidos. 
6. Disponibilidad de la 
mercancía 
      
 
 
2 
Pese a los esfuerzos logrados por el personal no se  cuenta con un 
sistema que alerta cuando se agota un insumo haciendo que en algunas 
ocasiones no haya disponibilidad de la totalidad de mercancía solicitada 
por los clientes y se generen pendientes porque falta en cada estante una 
tarjeta con fechas de vencimiento y saldos. 
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PERFIL DE CAPACIDAD INTERNO (PCI)                                                                                                                       
PLANEACIÓN 
 
Capacidad de 
planeación 
Fortalezas Debilidades  
Impacto 
Justificación 
  Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
1. Participación en el 
mercado 
 
          
 
 
3 
Por ser líder distribuidor autorizado en Colombia para la distribución de 
productos odontológicos, tiene alta participación en el mercado y los clientes 
soportan retrasos en los despachos, para lo cual se debe realizar un control 
en índices de cumplimiento 
2. portafolio de 
productos – exclusividad 
           
 
 
3 
Se tiene la exclusividad en la distribución de productos odontológicos en el 
país y además cuenta con una alta gama de productos que cubre las 
necesidades de los clientes en cuanto a dispositivos médicos e insumos 
para la salud  
3. lealtad y satisfacción 
del cliente 
  
 
        
 
 
2 
El acompañamiento en atención al cliente permite darle un respaldo en la 
calidad del servicio que asegure la lealtad de sus clientes, sin embargo 
algunos clientes manifiestan inconformidades cuando no se cuenta con la 
totalidad en la mercancía y quedan insumos pendientes por entregar. 
4. metodología para 
realizar actividades 
    
 
 
 
 
 
2 
No cuenta con una planeación, metodología para la realización de 
actividades que contribuyan a  mejorar el desempeño laboral porque a la 
fecha no existe SGC 
5. Realización de 
auditorías internas 
      
 
3 
No se realizan ni se tiene un cronograma  para realizar auditorías a la 
realización de actividades para realizar procesos de supervisión, control y 
acompañamiento de las funciones. 
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PERFIL DE CAPACIDAD INTERNO (PCI) 
CONTROL 
Capacidad de control Fortalezas Debilidades 
  
Justificación 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Impacto 
1. Capacidad de 
innovación  
  
 
         2 
No cuenta con tecnología actualizada, lo que dificulta una acertada 
información, una baja motivación de compromiso de los trabajadores con 
la empresa, se dificulta diseñar nuevas estrategias de control.  
2.objetivos de control 
           3  
Actualmente no se hace seguimientos de gestión de control lo que se 
incurre en in cumplimiento mensual de los objetivos propuestos 
3. información sobre el 
desempeño 
      
 
    3 
 
No se lleva un seguimiento o actividades en el cual brinden una 
información en la cual se evalué el desempeño laboral y así poder detectar 
posibles errores cometidos  
4. Nivel de 
coordinación e 
integración entre áreas 
        
 
   2 
La empresa trabaja con un objetivo general al que cada uno de los 
empleados se compromete a participar, pero aun no ha logrado engranar 
sus áreas,  trabajan de manera independiente, esto afecta en algunas 
ocasiones operaciones finales 
5. parámetros para 
controlar resultados  
            3 
De igual manera aun no se cuenta con algún índice de resultados que 
proporcionen la información de metas cumplidas o alguna oportunidad de 
mejoramiento. 
 
PERFIL DE CAPACIDAD INTERNO (PCI) 
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TALENTO HUMANO 
Capacidad Del Talento 
Humano 
Fortalezas Debilidades  Justificación 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto   
1. Nivel académico del 
personal 
           2 
La empresa No cuenta con un grupo de selección de personal que tengan 
los perfiles idóneos para cada cargo 
2. Experiencia técnica  
          
3 
Solo cuenta con la experiencia de cada uno de sus trabajadores a la hora 
de prestar sus  servicios. El personal no recibe una formación y 
capacitación  adecuada en relación con las buenas prácticas de 
almacenamiento, los reglamentos, los procedimientos y la seguridad 
3. Rotación  
           
3 Una falencia notoria en la fluidez y éxito de los procesos es la rotación 
continua de personal, ya que  mientras se capacitan, se les da inducción y 
aprenden el proceso se incurre en errores que repercuten en los clientes 
afectando así, y la operación final  y la satisfacción del cliente 
4. Compromiso 
            2 
El Personal No labora con claro sentido de pertenencia por la falta de 
capacitación. por la alta rotación y porque no cuentan con un personal 
idóneo que los pueda guiar para tener el manejo adecuado de los insumos 
y poder brindar un mejor servicio  
5. Nivel de remuneración 
y motivación 
           3  
Las condiciones laborales en la empresa son buenas y permiten ser 
remuneradas en algunos cargos específicos como las bonificaciones, los 
incentivos, los subsidios como parte de estos beneficios motivando así al 
empleado a cumplir con su labor de manera satisfactoria. 
6. Capacitación 
      2 
El personal No recibe una formación adecuada en relación con las buenas 
prácticas de almacenamiento, los reglamentos, los procedimientos y la 
seguridad,falta retroalimentar y realizar un seguimiento continuo. 
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PERFIL DE CAPACIDAD INTERNO (PCI)                                                                                                                               
TECNOLOGÍA 
 
Capacidad Financiera Fortalezas Debilidades 
 
 
Justificación 
  
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Impacto  
1. Realiza presupuestos 
 
          3 
Realizan  presupuestos de costos, almacenamiento y gastos 
permitiendo incorporar pautas que regulan las relaciones  entre 
bienes, insumos y servicios de alta calidad 
2. Política crediticia 
 
          3 
Se utilizan estrategias como ofrecer descuentos por compras de 
contado o pronto pago (cuando es a crédito)  para tener clientes 
comprometidos con intereses bajos pero que generen ingresos. 
 3. Costos de 
distribución  
          
 
 1 
La logística aún se encuentra con un alto costo en fletes que no le 
permiten ser competitivos en el mercado y en cuanto a la distribución 
de la mercancía, ya que  muchos de sus clientes no se encuentran en 
ciudades principales 
4. Rotación de 
inventarios            2 
Debido a la falencia en el control de inventarios, la rotación del 
inventario no es muy precisa y no tienen un sistema,  lo que trae 
como consecuencia una pérdida de insumos 
5. Nivel de tecnología 
utilizado en los procesos           
 
 1 
Aún existen procesos manuales los cuales  retrasan algunas 
operaciones de vital importancia 
6. Tecnología en los 
computadores       
 
    3 
Los computadores se encuentran obsoletos en espera de cambios. 
La empresa aun no toma decisiones en los cambios pertinentes 
debido a reestructuraciones internas que se están generando de 
acuerdo a la necesidad 
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Apéndice D. POE Recepción y Almacenamiento 
 
1. OBJETIVO: Dar a conocer los pasos para la recepción y almacenamiento en la bodega, de los 
medicamentos y dispositivos médicos recibidos tanto de los clientes, como las enviadas desde la ciudad 
de Medellín. 
 
2. ALCANCE: Este procedimiento está dirigido a todo el personal que labora y participa en la recepción 
y almacenamiento de medicamentos y dispositivos médicos en la bodega de la ciudad de Bogotá 
 
3. APLICACIÓN: Este procedimiento aplica cada vez que sea necesario recibir, almacenar 
medicamentos y dispositivos médicos en la bodega correspondiente. 
 
4. Responsabilidad:  
Coordinador: Es el responsable de tomar las decisiones pertinentes, de acuerdo a los procedimientos 
establecidos. 
Trabajadores:Responsablesde cumplir este procedimiento e informar a la persona encargada o  Director 
Técnico acerca de cualquier eventualidad. 
 
5. TÉRMINOS Y DEFINICIONES: 
 
Termino Definición 
- Medicamento Sustancia que contiene un principio activo y sirve para curar o prevenir una 
enfermedad, para reducir sus efectos sobre el organismo o para aliviar un 
dolor físico. 
- Dispositivo medico cualquier instrumento, aparato, máquina, software, equipo biomédico u otro 
artículo similar o relacionado, para su uso en:Diagnóstico, prevención, 
supervisión, tratamiento o alivio de una enfermedad 
- Dispensación Es la entrega de uno o más medicamentos y dispositivos médicos con la 
información sobre su uso adecuado realizada por el Químico Farmacéutico y 
el Tecnólogo en Regencia de Farmacia. Sobre condiciones de 
almacenamiento 
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- Excipiente Compuesto o mezcla de compuestos que en las concentraciones presentes en 
una forma farmacéutica, no presenta actividad farmacológica significativa. 
Sirve para dar forma, tamaño o volumen a un producto, así como también 
estabilidad, biodisponibilidad, aceptabilidad o facilidad de administración 
- Lote Una cantidad definida de materia prima, material de envasado, o producto 
procesado en un solo proceso o en una serie de procesos, de tal manera que 
puede esperarse que sea homogéneo.  
 
6. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
7.  
Actividad Descripción de la actividad 
 
1. Recepción de productos 
Todo medicamento o dispositivo medico en el momento de su recepción, 
deben cumplir con las características críticas que deben ser revisadas en el 
momento de la llegada como son legibilidad, nombre del medicamento o 
dispositivo médico, marca, número de lote, país de origen y nombre del 
fabricante (preferiblemente),  fecha de vencimiento, cantidad de cajas 
recibidas 
2. documentación 
 
La documentación original recibida en la recepción debe ser entregada una 
vez verificado los datos, a la dirección técnica o persona indicada según sea 
el caso, firmada con fecha y hora de la llegada 
3. Almacenamiento 
 
El auxiliar de bodega encargado debe  recibir y almacenar según las 
características de los productos. si dice proteger de la luz se deben almacenar 
como tal. o según la indicación de almacenamiento según la temperatura, y 
luego ubicar en el estante correspondiente. 
Se debe verificar los espacios disponibles en la estantería tener en cuenta los 
medicamentos o dispositivos médicos que sean distintas en nombre y número 
de lote, deben quedar separadas por un espacio de 5 cm, o en el peor de los 
casos, con un cartón como barrera física.  Los productos que no quepan en la 
estantería se deben ubicar en estibas adecuadas. 
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7.1. RECOMENDACIONES 
 
Cumpla exactamente con este procedimiento.  
 
Su trabajo es lo más importante. El seguimiento preciso de las instrucciones y el cumplimiento de las 
mismas son la base para asegurar que los productos farmacéuticos son de la calidad necesaria para el uso 
al que están destinados. Cualquier anomalía o problema que se presente durante el proceso, informe de 
inmediato a su superior 
Tenga presente utilizar los EEP (elementos de protección personal) en el momento de la recepción de 
medicamentos y dispositivos médicos tapabocas, guantes según sea el caso. 
 
Sí en el momento de la recepción encuentra alguna novedad en alguno de los aspectos a verificar, se debe 
reportar o devolver según el caso e ir ubicándolos en las áreas de almacenamiento, cuarentena y sigue el 
proceso de almacenar. 
 
Toda sustancia recibida, la cual tenga la característica de ser inflamable, debe ser almacenada en un sitio 
de inflamables. 
 
Almacenar en los sitios correspondientes. 
 
Luego de haber dispensado un medicamento o un dispositivo médico que ya se agote en su totalidad, se 
debe tener en cuenta la ubicación en la cual se encontraba, y dejar el espacio para cuando vuelva a llegar. 
 
Se debe asegurar que tanto en el original como en las copias del documento del recibimiento de 
medicamentos y dispositivos médicos, queden las observaciones encontradas como respaldo de lo recibido, 
firmar y entregar la o las correspondientes copias al transportador.  
 
 
“cualquier duda, idea o sugerencia comunicar a la persona encargada” 
 
 
REVISADO: 
 
REGENTE DE FARMACIA 
FECHA:  
AUTORIZADO: 
 
QUÍMICOFARMACÉUTICO 
FECHA:  
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Apéndice E. PRG Control de Plagas y Roedores 
 
ACTIVIDADES A DESARROLLAR 
FRECUENCIA (MESES) 
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 
FUMIGACIÓN             
CONTROL 
DE 
ROEDORES 
CAMBIO DE CEBOS             
REVISIÓN DE ESTACIONES 
CEBADERAS 
            
CONTROL DE INSECTOS  (REVISIÓN DE 
LÁMPARAS) 
            
 
 
PROGRAMADO 
 
 REALIZADO X 
 
 
 
 
 
 
 
REALIZADO POR: ___________________________________              
 
“cualquier duda, idea o sugerencia comunicar a la persona encargada 
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Apéndice F. Limpieza de Bodega y Manejo de Derrames 
1. Objetivos.Realizar  de manera correcta la limpieza en la  bodega  
Establecer los pasos a seguir en caso de un derrame de sustancias, con el fin de atender de forma 
segura y eficaz, disminuyendo cualquier riesgo que se pueda generar sobre las personas, las 
instalaciones y el ambiente. 
 
2. Alcance.Este procedimiento está dirigido a todo el personal que labora en la bodega de la ciudad de 
Bogotá que realice limpieza y que este en contacto con líquidos o sustancias químicas  que generen un 
riesgo para su salud y que en caso de un derrame se deba actuar de la forma más segura sin que se 
presente algún tipo de riesgo u accidente al trabajador.  
 
3. Aplicación. 
 Mínimo dos veces a la semana para limpiar estantes, recipientes, pisos, puertas y ventanas. 
 Mínimo una vez al mes para paredes. 
 cada vez que ocurra algún tipo de derrame 
 
4. Responsabilidad:  
 Coordinador:Persona designada para verificar el cumplimiento de todas las actividades descritas en 
el presente POE 
 Auxiliar de servicios generales:Persona encargada de realizar las actividades de limpieza en  la 
bodega. 
 Auxiliar de Bodega:Persona designada en realizar la limpieza a la estantería. 
 
5. Términos y definiciones. 
 
Termino Definición 
- Limpieza acción de retirar la suciedad 
- Derrame Es una situación en la que un producto químico es accidentalmente 
dispersado en el suelo. 
- Sustancia peligrosa es todo material que durante su fabricación, compra, uso, manipulación, 
almacenamiento, transporte, tratamiento y/o disposición puede afectar la 
salud y seguridad de las personas, instalaciones y/o el medio ambiente 
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6. Descripción del procedimiento 
 
Actividad Descripción de la actividad 
Limpieza de 
estantes y 
recipientes 
Trasladar los elementos de limpieza a utilizar de la zona de implementos de aseo al 
lugar correspondiente dela bodega. 
Tomar una franela, humedecerla con agua potable del balde y frotar cada uno de los 
recipientes que se encuentran almacenados en la estantería, iniciando desde los 
niveles más altos de la estantería y/o de las estibas (de ser necesario utilice la 
escalera), terminando con los niveles más bajos, teniendo la precaución de no dañar la 
integridad de los recipientes (rótulos, empaques, etc.), ni el contenido de los mismos. 
Limpiar cada uno de los recipientes almacenados en los estantes. 
Nota: Para la limpieza de estantería RACK de alto nivel, la debe realizar el auxiliar 
de bodega capacitado en trabajo en alturas. 
Cuando ocurra 
un derrame 
Cuando ocurra un derrame de sustancias químicas se debe colocar los EEP, utilizar el 
medio absorbente y desecharlo en una bolsa roja. Una vez recogido el derrame, limpiar 
la zona afectada removiendo con bastante agua los residuos que hayan podido quedar, 
desechar las bolsas rojas, ventilar el área. 
 
7. Recomendaciones  
 
a) Recuerde que el proceso de limpieza es una de las operaciones de mayor importancia en la industria 
farmacéutica ya que con ellas se reducen las posibilidades de cultivar plagas o roedores. 
 
b) Organice la labor a realizar, tomando un orden lógico para el aseo que se desea hacer.  Esto evitara 
interrumpir las labores de las otras personas que trabajan en esta zona y le garantiza que el aseo se 
realice uniformemente en todos y cada uno de los sitios 
 
c) Es obligatorio el uso de EEP (elementos de protección personal) en caso de que se presente un 
derrame de sustancias químicas sin importar su alcance 
 
d) El personal debe estar debidamente entrenado 
 
e) verificar el buen estado de los implementos de aseo, si hay deterioro se debe solicitar su reposición 
a la persona encargada. 
 
“cualquier duda, idea o sugerencia comunicar a la persona encargada” 
 
REVISADO: 
 
REGENTE DE FARMACIA 
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Apéndice G. POE Uso y Manejo de EPP 
1. Objetivo: Establecer las instrucciones de uso  de los (EPP) al personal, protección para realizar trabajo 
en alturas sus características y formas de uso generales en la industria y en la bodega de Bogotá. 
 
2. Alcance:Va desde la entrega y uso de los EPP. Para usar según la actividad de cada proceso en la 
bodega hasta el trabajo que se realice y exijan una altura de 1,50 m o mayor a esta. 
 
3. Aplicación: Este procedimiento aplica cada vez que de acuerdo a las condiciones del proceso, área, 
zona o sitio de trabajo se requiera el uso de EPP e  implique el trabajo en alturas que se realice a 1,50 
m o más sobre un nivel inferior. 
 
4. Responsabilidad:  
Coordinador:Es el responsable de la entrega y la adecuada aplicación del presente procedimiento y de 
la orientación de uso del  mismo a los trabajadores.  
Trabajador:Responsables de solicitar y de aplicar las directrices para el uso de los EPP. Utilizar las 
medidas de prevención y protección contra caídas que sean implementadas por el empleador 
 
5. Términos y Definiciones: 
 
Termino Definición 
- EPP Equipo de Protección Personal. 
- Equipo de Protección 
Personal 
Cualquier equipo o dispositivo destinado a ser llevado o sujetado por el 
trabajador o la persona para que le de garantía de protección contra uno o 
varios riesgos, que puedan amenazar su seguridad o su salud en el trabajo, 
así como cualquier complemento o accesorio destinado a tal fin, a través del 
grado de exposición. 
-Arnés Sistema de correas cosidas y debidamente aseguradas, incluye elementos 
para conectar equipos y asegurarse a un punto de anclaje; su diseño permite 
distribuir en varias partes del cuerpo el impacto generado durante una caída 
-Medidas de protección Conjunto de acciones individuales o colectivas que se implementan para 
detener la caída de personas y objetos una vez ocurra o para mitigar sus 
consecuencias. 
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6. Descripción del procedimiento 
 
Actividad Descripción de la actividad 
 
1. Selección del EPP 
Una vez el trabajador conozca las actividades a realizar propias del 
cargo y los procedimientos que aplican al proceso,  debe utilizar los 
elementos correspondientes 
2. Uso y mantenimiento de los 
EPP 
Los EPP se deben conservar, mantenerlos limpios después de su 
utilización, ubicarlos en el lugar asignado según el proceso 
3. Cambio o reposición del EPP 
Si se observa algún defecto o deterioro en el equipo o 
elemento comunicarlo a la persona encargada del Proceso para 
su reposición inmediata. 
4. medidas de prevención y 
protección 
Utilizar el arnés de seguridad y elementos que sean implementadas 
por el empleador. 
 
7. Políticas y Consideraciones Generales  
 
a) La función de los EPP es prevenir posibles lesiones o el desarrollo de enfermedades 
profesionales al trabajador, por la realización rutinaria de una labor o por exposición 
continua a la misma; razón por la cual se debe evaluar la operación antes de realizarla y 
durante el proceso para determinar cual o cuales EPP debe usar. No olvide que el uso de 
estos equipos es esencialmente para su seguridad. 
 
b) Es OBLIGATORIO el uso del arnés de seguridad en las actividades de estar en la altura 
que es un equipo de protección, cuyo principal objetivo es detener o frenar la caída libre 
de un individuo. 
 
c) Es OBLIGATORIO el uso de tapabocas y guantes, en las operaciones en las cuales se 
puedan generar partículas, salpicaduras de líquidos. 
 
d) Mantener EPP en perfecto estado de limpieza e higiene, recuerde que estos son garantía de 
la vida útil del EPP y por ende de su protección personal en el momento de su uso. 
 
e) Recordar que la protección y su seguridad personal son importantes y hacen parte integral 
de una operación que cumpla normas de calidad.  
 
7.2. Ventajas de los Equipos de Protección Personal 
 
 Proporcionan una barrera entre un determinado riesgo y la persona. 
 Disminuyen la gravedad de las consecuencias del accidente sufrido por el trabajador. 
 Mejoran el resguardo de la integridad física del trabajador. 
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Figura 1. 
 
 
 
8. RECOMENDACIONES 
 
Cumpla exactamente con este procedimiento.  
 
Su integridad es lo más importante. El seguimiento preciso de las instrucciones son la base para asegurar 
que pueda realizar las actividades sin riesgo para su salud. 
Tenga presente utilizar los implementos de seguridad en el momento de la realización de las actividades 
dentro de la bodega como casco, guantes, tapabocas, arnés de seguridad según corresponda. 
Toda persona que se encuentre expuesta a sufrir una caída debe estar debidamente asegurada a un anclaje 
sólido, lo mismo se aplica a los equipos utilizados.  
No realizar nunca un trabajo en alturas si no se tiene la seguridad de querer y poder  hacerlo 
 
 
“cualquier duda, idea o sugerencia comunicar a la persona encargada” 
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Apéndice H.  Planos Distribución Actuales y Propuestos de la Bodega 
Plano Distribución actual de la Bodega 
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Plano Distribución actual de la Bodega 
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Plano Distribución Propuesta de la Bodega. 
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Plano Distribución Propuesta de la Bodega. 
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Apéndice I. Formato de Temperatura y Humedad 
M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T M T
“cualquier duda, idea o sugerencia comunicar a la persona encargada”
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Apéndice J. Formato de Verificación Metrológica  de Termohigrometro 
 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
 La verificación del instrumento no se encuentra programada para el año en curso.
 Semana en la cual se debe realizar la verificación del equipo ó instrumento. 
 Semana en la cual se debe realizar la verificación del equipo ó instrumento. La verificacion de este se realizara cada ( 6 meses).
                                                                                                                                                                                                      
Observaciones:
“cualquier duda, idea o sugerencia comunicar a la persona encargada”
 Semana en la cual se realizó la verificación del instrumento, Coincide con la programación.
 Semana en la cual se realizó la verificación del instrumento, No Coincide con la programación..
 Instrumento verificado, y  en proceso de reparación ó de compra. (Indiferentemente del fondo de color de la celda).
M A YO JUN IO JULIO
INSTRUMENTO DE MEDICIÓN 
CÓDIGO NOMBRE DEL INSTRUMENTO PROCESO UBICACIÓN
AÑO XXXX
EN ER O F EB R ER O M A R Z O A B R IL N OVIEM B R ED IC IEM B R EA GOST OSEP T IEM B R EOC T UB R E
Cordinador Director Tecnico
FECHA: FECHA: FECHA:
                                                                                                    PROGRAMA DE VERIFICACIÓN METROLÓGICA  DE TERMOHIGROMETRO
PRG BOD-00
VERSION:01
REALIZADO: REVISADO: APROBADO:
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Apéndice K. Formato PRG Auditoria Interna 
 
 
Proceso:
Periodo: 2015
SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
x
x
x
Observaciones:
Preparado por:
Director Tecnico
“cualquier duda, idea o sugerencia comunicar a la persona encargada”
Documentos Requeridos para 
el almacenamiento
Fecha  P ro gramada
F. Re-pro gramada
Fecha  Ejecutada
Despacho y transporte 
Fecha  P ro gramada
F. Re-pro gramada
Fecha  Ejecutada
personal 
Fecha  P ro gramada
F. Re-pro gramada
Fecha  Ejecutada
Locales e instalaciones
Fecha  P ro gramada
F. Re-pro gramada
Fecha  Ejecutada
ÁREA / ASPECTO A AUDITAR Programación
MAR ABR MAY JUN
PRG-BOD-00
PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS Versión: 01
JUL AGO SEP OCT NOV
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Apéndice L. Actividades Programa de Garantía de la Calidad 
 
ACTIVIDADES A DESARROLLAR 
FRECUENCIA (MESES) 
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 
VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE  AUDITORÍAS 
INTERNAS DE CALIDAD 
            
VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO, 
VERIFICACIÓN Y CALIBRACION DE TERMOHIGROMETROS 
            
VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO 
PREVENTIVO DE EQUIPOS  E INSTALACIONES 
            
VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE CAPACITACIÓN Y/O 
REENTRENAMIENTO DEL PERSONAL 
            
VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE ROTACIÓN DE 
SANITIZANTES  
            
VERIFICAR DEL CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE CONTROL DE 
PLAGAS Y ROEDORES 
            
 
PROGRAMADO  REALIZADO X 
OBSERVACIONES: Los informes se pueden realizar trimestral o semestralmente con el fin de consolidar la información, hacer seguimiento 
y detectar posibles desviaciones. Si se presenta una desviación crítica que amerite la participación de todos los jefes de proceso, se puede 
presentar en la reunión del Comité técnico. 
 
REALIZADO POR: _______________________________ 
 
 
“cualquier duda, idea o sugerencia comunicar a la persona encargada” 
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Apéndice M. Programa de Garantía de la Calidad 
 
1. OBJETIVO: Documentar, mantener actualizado y controlado el Sistema de Gestión de la 
Calidad en la bodega, mediante un seguimiento y control periódico establecido en un 
documento escrito que es el Programa de Garantía de la Calidad de la bodega de 
almacenamiento de la ciudad de Bogotá. 
 
2. ALCANCE: El presente procedimiento debe ser aplicado obligatoriamente y debidamente 
verificado por el director técnico responsable. 
Director técnico: Es responsable de: 
 Establecer y mantener el Programa de Garantía de la Calidad. 
 Realizar divulgación del mismo a todo el personal de la bodega en la ciudad de Bogotá 
 Verificar el cumplimiento de cada uno de los programas anuales relacionados en el programa 
de garantía de calidad. 
 Controlar la eficacia del Programa de Garantía de la Calidad. 
 
3. APLICACIÓN: El Programa de Garantía de la Calidad abarca todos y cada uno de los 
aspectos, en los cuales se debe realizar verificación del cumplimiento de programas que 
conlleven al mejoramiento continúo del SGC. 
 
4. TÉRMINOS Y DEFINICIONES: 
 
Termino Definición 
- Garantía de la 
Calidad 
Abarca todos los aspectos que individual o colectivamente influyen 
en la calidad del producto y el servicio. Es el conjunto de medidas 
adoptadas con el fin de asegurar que los productos farmacéuticos 
sean de la calidad necesaria para el uso al que están destinados. 
- Gestión de Calidad Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en 
lo relativo a la calidad. 
- programa Documento que establece actividades a realizar y fechas de 
cumplimiento de las mismas. 
- sistema de gestión 
de calidad (SGC) 
Es aquella parte del sistema de gestión de la organización enfocada 
en el logro de resultados, en relación con los objetivos de la calidad, 
para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes 
interesadas, según corresponda. 
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5. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 
5.1. El Programa de Garantía de la Calidad involucra todas aquellas actividades que contribuyen 
a asegurar que todos los productos que son entregados a los clientes cumplen con la calidad 
necesaria para el uso al que están destinados. 
5.2. El Programa de Garantía de la Calidad da estructura y soporte para la divulgación de las 
normas en toda la organización y vigila la implementación y el cumplimiento de las mismas.  
5.3. El propósito de divulgación del programa de Garantía de la Calidad es involucrar en forma 
directa a todo el personal a través del conocimiento de los diferentes Programas que Garantía de 
la Calidad ha establecido para poder trabajar con  seguridad 
5.4. Es responsabilidad de la dirección técnica proporcionar los recursos necesarios para llevar a 
cabo el Programa de Garantía de la Calidad. 
5.5. Este procedimiento describe las actividades que se realizan con el fin de cumplir a cabalidad 
con el programa de Garantía de la Calidad 
 
5.6. ACTIVIDADES DE GARANTÍA DE LA CALIDAD: El Sistema de Garantía de la Calidad 
apropiado para el almacenamiento de productos farmacéuticos debe asegurar que: 
5.6.1. Que los productos farmacéuticos cumplan con los requisitos de calidad. 
 
5.6.2. Que las operaciones de recepción, almacenamiento y distribución dentro de la bodega de 
Bogotá estén claramente especificadas por escrito. 
 
5.6.3. Que existan perfiles idóneos de cargo. Todo el personal debe conocer, comprender y aplicar 
las actividades descritas de acuerdo a su perfil.  
 
5.6.4.  Que se efectúen todos los controles necesarios en el proceso de recepción, picking - 
packing,  almacenamiento y otros controles, como calibraciones de equipos y seguimientos al 
proceso que se realice. 
 
5.6.5. Que todas las actividades se regulen  y controlen de acuerdo a los procedimientos definidos 
y se registre toda la información en los correspondientes formatos de registro.  
 
5.6.6. Que se dirija y controle toda la documentación de la organización garantizando la 
distribución de los documentos y asegurando además que la documentación cumpla con los 
requisitos internos establecidos de redacción, revisión y aprobación. 
5.6.7. Que se cumpla con los lineamientos de calidad establecidos para la industria farmacéutica, 
en cuanto a normas de higiene y comportamiento, diligenciamiento de la documentación, uso de 
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EEP y en general la aplicación de todos los procedimientos establecidos en la bodega, con el fin 
de garantizar la calidad de los productos. 
5.6.8. Que se cumplan los siguientes programas establecidos por la organización, para garantizar 
el mantenimiento del SGC: 
 
 Programa de Auditorías Internas de Calidad. 
 Programas de Mantenimiento, Verificación y Calibración de termo higrómetro 
 Programas de Mantenimiento Preventivo de Instalaciones y Equipos. 
 Programa de Capacitación y/o Reentrenamiento del Personal.  
 Programa de Rotación de Sanitizantes 
 Programa de Control de Plagas y Roedores. 
 
5.6.9. Verificar el establecimiento y cumplimiento responsable del servicio de Control de Plagas 
y Roedores, Mantenimiento, Verificación y Calibración de termohigrometros. 
 
5.7. Las principales autoridades administrativas son responsables de asegurar que los productos 
farmacéuticos sean apropiados al uso previsto, que reúnan los requisitos necesarios para 
autorizar su comercialización y que no sean riesgosos para el paciente con la participación activa 
y el cumplimiento de numerosos procesos a todos los niveles dentro de la bodega.  Para que sea 
posible alcanzar tan anhelado objetivo, se debe contar con un Sistema de la Garantía de la 
Calidad de amplio alcance y correctamente aplicado, que incorpore las Prácticas Adecuadas de 
Almacenamiento. Es preciso que sea plenamente documentado y que su eficacia sea controlada. 
Todas las partes del Sistema de Garantía de la Calidad deben ser atendidas por personal 
competente y es necesario que se disponga de recintos, equipos e instalaciones adecuados. 
 
6. Divulgación del Programa de Garantía de Calidad: Se debe asegurar la divulgación del 
Programa de Garantía de Calidad a todo el personal de la bodega.  Esto debe realizarse cada 
que se actualice el programa y es responsabilidad continua del Director Técnico. 
 
“cualquier duda, idea o sugerencia comunicar a la persona encargada” 
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Apéndice N. Manejo de Residuos 
 
1. Objetivo. Elaborar un instrumento que especifique los lineamientos y actividades que se deben aplicar 
en la bodega de almacenamiento de Bogotá  para la recolección, clasificación  y manejo correcto de 
residuos del tipo ordinario, reciclable y peligroso, con el fin de reducir los riesgos asociados a un manejo 
inadecuado. 
 
2. Alcance. El procedimiento está dirigido a todo el personal que deba manipular y tener contacto con los 
residuos, el cual realice las actividades de recolección, clasificación y manipulación de los mismos. 
 
3. Aplicación. El procedimiento aplica cada vez que se haga la manipulación, clasificación, recolección 
y eliminación de los residuos por parte de la persona encargada según sea el área. 
 
4. Responsabilidad. Todo el personal debe tener el respectivo conocimiento para el manejo,  recolección, 
clasificación y manipulación.  
 
5. Términos y definiciones. 
 
Término Definición 
Residuo peligroso 
(RESPEL) 
Es aquel residuo o desecho que por sus características corrosivas, reactivas, 
explosivas, tóxicas, inflamables, o infecciosas puede causar riesgo o daño para la 
salud humana y el ambiente. Así mismo, se considera residuo o desecho peligroso 
los envases, empaques y embalajes que hayan estado en contacto con ellos. 
Residuos químicos 
Son los restos de sustancias químicas y sus empaques o cualquier otro residuo 
contaminado con éstos. Se encuentran: Fármacos parcialmente consumidos, 
vencidos o deteriorados; residuos citotóxicos, reactivos, contenedores presurizados; 
aceites usados; y metales pesados como plomo, cadmio, mercurio, cromo, bario, 
níquel, estaño, zinc. 
Disposición final 
Es el proceso de aislar y confinar los residuos o desechos de cualquier tipo, en 
lugares especialmente seleccionados, diseñados y debidamente autorizados, para 
evitar la contaminación y los daños o riesgos a la salud humana y al ambiente. 
Tratamiento 
Es el conjunto de operaciones, procesos o técnicas mediante los cuales se modifican 
las características de los residuos o desechos, teniendo en cuenta el riesgo, para 
incrementar sus posibilidades de aprovechamiento y/o valorización o para 
minimizar los riesgos para la salud humana y el medio ambiente. 
Gestor externo 
Persona o personal encargado de retirar los RESPEL del generador, transportándolo 
a su lugar de destrucción o eliminación. 
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6. Descripción del procedimiento 
 
6.1 Fase de manejo de residuos 
 
a. Fases de manejo interno 
 
Bolsas rojas 
Galones pequeños 
con tapa 
Caneca verde 
Residuos peligrosos.  Desde los EPPs hasta los 
materiales y productos relacionados 
directamente con el medicamento 
Residuos líquidos. Residuos ordinarios 
 
b. Fase de transporte interno.  
 
Esta fase consiste en retirar los residuos de las áreas de generación y concentrarlos en la bodega 
de reciclaje, la bodega de rechazo y el shut de basura, según sea el tipo de residuo. La recolección 
interna se encuentra a cargo del personal capacitado y se debe realizar diariamente en un horario 
fijo. 
 
El personal que realiza la recolección interna de los residuos, deberá contar con el equipo de 
protección personal, el cual consiste en: 
 bata 
 Tapabocas. 
 Guantes de látex. 
 Gafas de seguridad (En caso de manejar residuos líquidos). 
 
El personal encargado del traslado interno de los residuos peligrosos, debe tener en cuenta: No manipular 
el contenido de los envases. 
 
6.2 Separación y envasado de los RESPEL. Se deberán separar y envasar los residuos como se 
establece en el cuadro siguiente, de acuerdo a lo indicado por la normatividad aplicable, 
estableciendo bolsa verde para residuos ordinarios, bolsa gris para residuos reciclables y bolsa 
roja con logotipo de riesgo  biológico para riesgos peligrosos, se utilizaran canecas pequeñas con 
boca pequeña y tapa para el envasado de residuos líquidos siendo descriptivo el cuadro que a 
continuación se presenta: 
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7 Separación y envasado de los residuos no peligrosos 
En general para todas las áreas los residuos no peligrosos van a constar de: cartón, papel, plástico, y 
madera, los cuales se dispondrán de la siguiente manera: 
 
Residuo 
reciclable 
Forma de disponerlo ¿Cómo almacenarlo? Lugar de disposición 
Cartón 
 
Debe ir desarmada, 
comprimida y ajustada con 
cinta transparente ancha. 
Bodega de reciclaje 
Papel 
 
Debe ir en bolsas transparentes, 
cerrado y rotulado 
 
 
Bodega de reciclaje 
 
 
 
Biodegradables 
/ Inertes 
Material 
reciclable 
Residuos 
peligrosos 
material 
de vidrio 
Residuos 
líquidos 
Tipos de residuos / Tipos de envase 
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Plástico  
 
Debe ir en bolsas transparentes, 
cerrado y rotulado. 
Los tarros de plástico deben 
estar previamente lavados con 
agua y con su respectiva tapa. 
Bodega de reciclaje 
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Apéndice O. Programa Capacitación del Personal 
 
TEMA A TRATAR / DOCUMENTOS 
APLICABLES 
PERSONAL 
INVOLUCRADO 
RESPONSABLE 
FECHA 
PROGRAMADA 
FECHA 
REALIZACIÓN 
FECHA DE 
EVALUACIÓN 
Manejo de residuos todo el personal  director técnico 30 octubre 2015   
limpieza de la bodega y manejo de derrames todo el personal director técnico 
12 noviembre 
2015 
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